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Se ha desarrollado un modelo de negocio que contempla un estudio de 
mercado, técnico y económico-financiero para la creación de un servicio 
automotriz móvil enfocado en la provincia de Concepción, determinando el 
interés de mercado, localización, tamaño y distribución del proyecto y la 
comprobación de la viabilidad y rentabilidad del mismo. 
El taller móvil estará debidamente equipado para la prestación de 
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a vehículos livianos, del tipo: 
automóvil, camioneta, furgón y jeep, categorizando cada uno de ellos en las tres 
procedencias de fabricación: Coreana, Europea y Japonesa con mayor 
participación en las comunas: Concepción, San Pedro, Hualpen, Talcahuano, 
Chiguayante. El servicio se ejercerá a vehículos con no más de 6 años de 
antigüedad (hasta el año 2008) empleando maquinaria especializada, 
facilitando la prestación de todos los servicios automotrices satisfaciendo 
necesidades de calidad y comodidad, favoreciéndose de la flexibilidad del 
servicio.  
El estudio financiero arrojo indicadores como el VAN en $697.189 y la 
TIR en el 20%; además los indicadores económicos establecidos por periodo de 
recuperación en años, demostraron la factibilidad y viabilidad del presente 
proyecto, percibiéndose utilidades al segundo año. Con la creación del taller de 
servicios automotrices se procura generar empleos y sobre todo la inyección de 





It was developed a business model that consider studies of market, 
technical and financial-economical to the creation of and movable automotive 
service focused in Concepción province, determining a market interesting, 
localization, size and distribution of the project and the checking of viability and  
profitability. 
The movable repair shop will be equipped for the execution of the 
services of precautionary and corrective maintenance to light vehicles of kinds: 
car, pickup truck, van and jeep, categorizing each of them in the three 
precedencies of fabrication: Korean, European and Japanese with more 
participation at the communes: Concepción, San Pedro, Hualpen, Talcahuano 
and Chiguayante. The service will be execute to vehicles with no more of 6 
years of antiquity (until 2008), using specializing machinery, to ease the execute 
of all the automotive services, satisfying needs of quality and comfortability, 
favoring of the flexibility of the service. 
The financial study will concede indicator as NPV $697.189 and IRR 
20%; additionally the economic indicators stabilized by recovery period in years, 
shows the profitability and viability of the project, perceive profits since the 
second year. With the creation of the automotive service repair shop it is 




Con una data del año 1769 d.C. existe registro del diseñó de un vehículo 
de tres ruedas, accionado a vapor, cuya función o utilidad era remolcar material 
de artillería; más parecido a un tractor que a un coche de pasajeros, este 
vehículo fue construido por el francés Nicolas-Joseph Cugnoty, fue el primer 
intento de obtener una fuerza motriz que sustituyera a los caballos. Parte de la 
fantástica historia y evolución del automóvil, recorre las tres fases de los 
grandes medios de propulsión; el vapor, la electricidad y los derivados del crudo 
(diesel y gasolina). 
Con el transcurso de los años, el automóvil se ha convertido en un hito 
evolutivo en su desarrollo y masificación; ya que según su historia, en 1895 se 
fabricaron trecientos automóviles en EEUU primer modelo de cuatro ruedas, 
fabricado por Henry Ford. Posteriormente, surge la fábrica de automóviles 
Cadillac en 1902, los cuales fabricaban motores de combustión interna con 
materiales de muy buena calidad, con esto surge una fuerte competencia entre 
fábricas mundiales como fueron: La norteamericana Ford, la francesa Renault y 
Peugeot, entre otras. 
Con el incremento en la producción de automóviles y la fuerte demanda 
de éstos, surge la necesidad de mantener y reparar sus sistemas; con lo cual 
las propias fábricas se vieron en la obligación de desarrollar servicios de post 
venta, para atender la necesidad de los clientes.  
En materia de servicio, se genera una fuerte competencia entre las 
marcas del mercado, por quien ofrece la mejor prestación en post venta y así 
alcanzar índices satisfactorios de fidelización y captación de nuevos clientes. 
Bajo esta perspectiva, es imperativo para estos locales establecidos cumplir con 
estándares definidos por fábrica, lo cual implica costos operacionales elevados, 
que repercuten en el valor final de un servicio de post venta; además éstos 
 2 
 
locales están definidos en lugares estratégicos donde existe la mayor 
concentración de potenciales clientes, resultando ser algunas veces incapaces 
de atender a todas las necesidades por un factor de disponibilidad; producto del 
cual surge la necesidad de los clientes, por obtener un servicio de menor costo 
y atención de calidad cuando ellos lo requieran. Con esta insuficiencia, surgen 
los servicios automotrices no autorizados por marcas, los cuales cumplen la 
misma función, con similares características; pero sin los estándares y 
exigencias que propone cada fabricante, resultando ser más económicos para 
el cliente; ya que sus costos operacionales son muchas veces menores; pero 
no necesariamente cumplen con las exigencias propuestas por la demanda. 
Comúnmente, el cliente no posee el conocimiento, para determinar la 
importancia que implica realizar las mantenciones preventivas al vehículo y 
donde mayoritariamente es más económico que aplicar un mantenimiento 
correctivo. Bajo esta premisa, es cuando existe la necesidad de acudir al 
servicio, ya sea por mantención o reparación, el cliente no siempre está 
conforme con la oferta, donde podría ser atribuido al factor tiempo, la confianza 
o simplemente debido a la carga laboral y el exceso de ocupación. Las 
personas no siempre tienen el tiempo necesario para acudir al servicio en los 
horarios establecidos, con lo cual surge la idea de un modelo de negocio, que 
consiste en la evaluación de un servicio automotriz móvil, adaptado a las 
necesidades del cliente, es decir, con horarios de trabajo flexibles y donde 
brindar confianza, será el elemento diferenciador de los demás servicios no 
autorizados; puesto que el cliente podrá observar en el lugar, que requiera y/o 
disponga, la asistencia o intervención demandada. 
En la aplicación de esta metodología, se espera obtener la factibilidad 
técnica y económica financiera, en el desarrollo a la solución planteada, para 
cubrir las necesidades presentes en la región del Biobío.  
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III.1. Una alternativa diferente, S&D Servicio Automotriz Móvil 
Los sistemas implementados en los equipos automotrices, se ajustan a la 
necesidad de una serie de estándares definidos por fabricante, pero dentro los 
márgenes establecidos por diversas normas mundiales. Estas Normas, 
establecen una regulación en la incorporación de nuevas tecnologías, 
otorgando al automóvil, mejoras sustanciales en diversas materias tales como: 
seguridad, confortabilidad en la conducción y aprovechamiento energético; es 
aquí donde los sistemas son mejorados constantemente en función del control 
de emisiones contaminantes. 
En las grandes ciudades del país, el automóvil es uno de los medios de 
transportes más utilizado, otorgando independencia, comodidad y seguridad a 
sus usuarios. Bajo esta premisa, los últimos años marcan un significativo 
crecimiento del parque automotor, considerando que a nivel nacional solo las 
ventas de vehículos livianos y medianos referentes a marzo del presente año, 
muestran un incremento, como declara (Asociación Nacional Automotriz de 
Chile A.G., 2016), “Las ventas del mes de marzo del presente año se 
incrementaron 7,4% respecto a las del año 2015, alcanzando la cantidad de 
23.053 unidades nuevas” además  desde los antecedentes regionales existe un 
“comportamiento acumulado es dispar a lo que sucede en el mercado en 
general, ya que en Valparaíso (24,7%), Bio Bio (16,8%) y la Araucanía (34%) 
presentan variaciones por sobre el resultado del mes de marzo de este año 
(10,2%)” (p.3). Bajo estos antecedentes se observa inicialmente una 
oportunidad en la creación de un modelo de negocio, consistente en un servicio 
automotriz móvil, diligente a prestar servicios de mantenciones sistemáticas, 
recomendadas por el fabricante, destinado a cubrir las necesidades en la región 
del Biobío.  
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Por otra parte, cabe mencionar que; las mantenciones con mayor 
requerimiento, están dadas a los sistemas de frenos, lubricación (en general), 
filtrado e inspecciones a sistemas eléctricos y electrónicos del automóvil. Donde 
los oferentes, destinados a la ejecución de estos trabajos, están localizados en 
sectores físicos estratégicos y el cliente tiene que disponer de tiempo, muchas 
veces sacrificando tareas laborales y/o personales, para así poder asistir al 
servicio técnico. Además, en muchas oportunidades los servicios suelen no 
satisfacer los requerimientos de la demanda, generando aquel cliente 
insatisfecho, básicamente atribuido a calidad de atención, tiempos de espera 
excesivos y cobros desmesurados de algunas actividades.  
S&D pretende desarrollar una oferta de servicio alternativo, con un 
modelo de servicio único en la región del Biobío, comprometido con sus 
clientes, proveedores y medio ambiente. Conjuntamente, pretende aplicar 
control en materia de manipulación y transporte de residuos peligrosos, 
promoción del autocuidado y gestor del perfeccionamiento de sus 
colaboradores, destacando el compromiso con su capital humano. 
III.2. Discusión bibliográfica 
En la actualidad el automóvil, no es sólo un medio de trasporte que las 
personas prefieren, también es considerado parte de la arquitectura de una 
urbe, “Como afirma Enrico Morteo en History of Industrial Design: «Si hay un 
objeto que es capaz de representar totalmente el avance de la tecnología y al 
mismo tiempo los mitos, los sueños, las ilusiones, y las contradicciones de la 
modernidad, es sin duda el automóvil».  Lo queramos o no, se ha convertido en 
protagonista absoluto del paisaje de nuestras ciudades y carreteras, aunque no 




El desenfrenado desarrollo de la industria automotriz mundial, considera 
un vínculo muy estrecho con la necesidad de su diversa demanda, en busca de 
alcanzar su satisfacción. Esto trasciende en una constante evolución, donde el 
desarrollo de nuevas tecnologías resulta ser el foco principal, respecto a lo 
anterior, en una reciente publicación se destacó; “el avance de tecnologías 
amigables con el medioambiente, la seguridad, la eficiencia en el uso de 
combustibles y la incorporación de sistemas de conectividad inalámbrica están 
entre las principales tendencias que marcan los desarrollos de la industria en su 
totalidad, según lo registran diversos estudios especializados sobre el sector” 
(Asociación Nacional Automotriz de Chile A.G., 2016). 
Actualmente, el mercado nacional experimenta una desaceleración 
económica, cambios radicales en materia de normativas medioambientales que 
rigen el parque automotriz (impuesto verde) y consecutivamente fuertes 
variaciones en la principal moneda de cambio. A pesar de un escenario 
económico negativo, persiste un comportamiento que no hace mención a un 
modelo congruente a la economía actual, existiendo una evidencia de 
crecimiento considerable del parque de vehículos a nivel nacional, pero con una 
destacada variación, como se enfatizó en una publicación de prensa;  “La tasa 
de motorización ha crecido 103%, desde 2,1 millones de vehículos en 2003 a 
4,5 millones en 2014” (Vega, 2015). Además el periodista destaco, que dentro 
de toda una diversidad de automóviles también persiste el caso particular, “Este 
es uno de los pocos países de América Latina con tanta competencia, 67 
marcas circulando, lanzamientos agendados y expectativas sobre los autos 
híbridos y eléctricos” (Vega, 2015). Estos antecedentes son conformes a la 
última publicación que se hace mención; “De este modo, y por primera vez 
desde la recesión del 2009, el flujo de ventas del sector automotriz cerró el 
2014 con un significativo retroceso. Las ventas del sector equivalen al 3 % del 
PIB en el año 2014” (Asociación Nacional Automotriz de Chile A.G., 2016). 
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De acuerdo a lo manifestado anteriormente, los usuarios de esta variada 
gama de automóviles resultan ser por ejemplo: personas naturales, que utilizan 
este el vehículo como medio de transporte, ya sea por placer o de forma  
imprescindible; también se encuentra la necesidad de equipos automotrices 
como herramientas de trabajo, las cuales podrían resultar ser activos 
trascendentales dentro de la actividad productiva de una empresa u 
organización. Este mercado, exige bajo el marco de sus necesidades, un 
servicio que cumpla con sus requerimientos, para esto resulta ser primordial el 
cumplimiento de tipologías que permitan la generación de información, la cual 
es un pedestal para el desarrollo de gestión oportuna, aplicable a cualquier 
organización que su propósito sea mantener una ventaja competitiva en el 
mercado, lo que resulta en una contribución a la oportunidad de una empresa 
privada. En base a lo anterior se declara que; “la característica esencial en el 
servicio se centra en las relaciones sociales que se generan en las empresas y 
las cuales se deben ampliar más [sic] allá del entorno de la propia empresa” 
(Vargas Quiñones M. E., 2007). 
Existe una data de personas que marcaron un antes y un después en la 
historia de la administración, quienes en busca de alcanzar sus propósitos, 
idearon la forma de controlar diversas variables, que contribuyeron a mejorar 
sus procesos productivos. La literatura de Vargas Martha (2007), cita a distintos 
autores que de una forma u otra buscan enfrentar, como abordar la calidad en 
los procesos de una organización de servicios, bajo este enfoque cabe 
mencionar la perspectiva desde la escuela básica de Dirección Científica, 
donde se relaciona las teorías de Fredrick Taylor y Henri Fayol, a que la 
empresa de servicios trabaja para conseguir un logro sustancial en materia de 
estandarización, organización y además marcar una huella en cuestión de 
calidad. Donde conjuntamente, es necesario establecer control sobre diversas 
variables relacionadas con calidad y los costos asociados. El autor sostiene, 
que desde la perspectiva de la Escuela Cuantitativa, resulta ser un problema 
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que sin duda podría ser transformado en una oportunidad de agregar valor a la 
organización, debido a la intangibilidad en la prestación de servicios, 
destacando la  característica que define el arduo trabajo a realizar en materia 
de estrategias de servicio, las cuales serán la ruta a seguir en los métodos de 
trabajo que las organizaciones forjarán para alcanzar sus designios.   
Por mucho tiempo en Chile y en cada una de sus regiones, los servicios 
técnicos automotrices que se ajustan a una serie de tipologías establecidas, son 
aquellos servicios representantes de marcas de automóviles. Estas 
organizaciones, quienes posterior a la venta del producto ofrecen al  
consumidor un servicio que aplica patrones internacionales, que buscan 
asegurar calidad y estandarización en la realización de una mantención 
preventiva y/o correctiva. En esta prestación de servicios tales como: tiempos 
de respuesta, confiabilidad, exactitud, facilidad de manejo y otras propiedades 
resultan ser particularidades de la calidad, en rigor la calidad se evalúa en 
términos de la percepción de los consumidores. Donde el concepto de “calidad 
es lo que el cliente percibe como tal, y está dispuesto a pagar por ello” según 
(Schnarch Kirberg, 2011).  
Por otra parte la empresa de servicios del rubro automotriz, se encuentra 
en un arduo trabajo, para que el cliente opte por sus servicios. Para conseguir 
explicar, como los servicios automotrices podrían lograr conseguir la captación 
de nuevos clientes, podría estar en definida en las estrategias de marketing, 
que el autor Barquero Cabrero (2000) establece, en sus tres etapas básicas de 
captación de clientes. La primera etapa explica que, segmentar el cliente 
objetivo resulta ser primordial, basado en que todas las personas son 
diferentes. Esta primera teoría, define que su logro se consigue utilizando 
fuentes de información, con el objeto de definir el perfil del cliente, haciendo 
mención a “Todo empresario acepta que su producto no es ideal para todo el 
mundo. Si queremos conseguir los mejores clientes con el menor coste [sic], 
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debemos elegir blanco, arma y apuntar muy bien" (Barquero Cabrero, 2000). 
Siguiendo con la segunda teoría del autor, cabe relacionar la elección de los 
canales de captación, de una forma simple de analizar, que medios se utilizan 
para alcanzar la atención del cliente y así todos resulten ser beneficiados, 
explicando lo anterior; “Hay múltiples canales de captación. Para cada caso 
deberemos escoger los más adecuados. Además, deberemos establecer 
elementos de colaboración con nuestros canales siempre dentro de una 
estrategia win-win” (Barquero Cabrero, 2000). Y por tercera y última teoría que 
el autor defiende, corresponde a la captación propiamente dicha, concepto que 
simplemente puede ser explicado en como el servicio se acerca al cliente, como 
resulta ser cautivante para el cliente consumidor y por supuesto cual es el costo 
asociado que conlleva la realización de dichas actividades. “Captar un cliente es 
relativamente fácil, pero muy caro. Ahora hay que mantenerlo. Aunque 
conseguir la repetición es mucho más barato que adquirir un nuevo cliente, su 
gran inconveniente es que requiere constancia, algo difícil de encontrar en la 
mayoría de las empresas.” (Barquero Cabrero, 2000).  
 “La mejor manera de perder clientes es tenerlos insatisfechos y la mejor 
manera de tenerlos insatisfechos es no atenderlos bien. Muchos clientes, de 
hecho, se sienten profundamente engañados cuando creen que el trato que han 
recibido hasta el momento de la compra desaparece por completo una vez 
realizada la transacción” (Barquero Cabrero, 2000). Según lo citado 
anteriormente, es primordial alcanzar la fidelización del consumidor, 
adicionalmente ratificando la idea de mantener un cliente, la publicación de 
Chiesa (2000), declara que actualmente la variedad de consumidores, no sólo 
están satisfechos con la calidad o el precio del servicio y/o producto, además 
buscan y exigen una atención personalizada con un trato diferencial, para 
encontrar solución a su necesidad. Además; el autor propone un proceso que 
consiste en atraer, vender, satisfacer y fidelizar, etapas que son responsabilidad 
de la venta, la cual podría transformar al cliente insatisfecho, en un consumidor 
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dispuesto a regresar en busca de su satisfacción. “Se dice que es cinco veces 
menos costoso conservar un cliente que conseguir deserción de clientes. Uno  
nuevo y que las empresas pueden mejorar sus beneficios considerablemente 
(entre un 25% a un 85%) sólo reduciendo la deserción de clientes” (Schnarch 
Kirberg, 2011) 
Respecto al modelo de negocio, surge el mercado de los servicios 
automotrices que no son represados por un fabricante, los cuales buscan 
siempre satisfacer la demanda y que ofrecen una alternativa similar a la que 
brinda el taller concesionario. Para estos servicios, que no poseen el respaldo 
de la marca, cuentan con un factor crítico, que es la amplia diversidad 
tecnológica del parque automotor, lo que repercute en la dificultad de aplicar 
estándares en los procesos del servicio. Además, no existe una cultura de 
mejoramiento continuo, quienes en su mayoría resultan ser pequeños 
emprendedores que no están dispuestos o no poseen un sustento, desde el 
punto de vista competencias, conocimiento y/o desde la opción del 
financiamiento, cabe citar entonces a que “Muchos emprendedores desarrollan 
una empresa, producen y luego se preguntan a quién y cómo venderle. Pero 
definitivamente no es vender lo que queramos vender, sino lo que nos quieran 
comprar” (Schnarch Kirberg, 2011).  
Por otra parte el autor Esteban Jesús Lázaro (2014), en su literatura 
sostiene que el factor piramidal de una organización, que busca agregar valor y 
poseer un elemento diferenciador, ante la propuesta a sus clientes, es el 
modelo de negocio, el cual definirá como llegar a ellos y cuál será la relación 
que sostendrá, en este caso la prestadora de servicios. Además, el autor 
plantea la importancia del modelo de negocio, ya que será quien define como la 
empresa ganará dinero y cuál será el mecanismo de adaptación al mercado. 
“Un producto mediocre con un buen modelo de negocio puede ser más rentable 
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que un producto fantástico con un modelo de negocio mediocre” (Esteban, 
2014). 
Para cerrar este capítulo, es imperativo comprender un plan de negocio, 
con plataforma en la contribución hipotética de Alexander Osterwalder (autor del 
modelo Canvas), la cual consiste en un arreglo fraccionado en nueve elementos 
temáticos. Esto inicia con lo que se entiende por la infraestructura que soporta 
todas aquellas alianzas claves con aliados y proveedores. También, se definen 
dos puntos más, que precisan las actividades principales y recursos, ya sean 
humanos, económicos, entre otros. Continuando con la propuesta de valor, que 
resulta ser parte de la oferta. Asimismo, en la secciones del modelo existen los 
canales de distribución, las relaciones y principalmente los clientes; donde 
básicamente se establece un tipo de relación con el segmento de mercado, 
definido por el tipo de clientes. Así; el penúltimo punto entrega la disposición al 
modelo de negocio; donde la estructura de costos permite reflejar los costos 
significativos, recursos claves, propuesta de valor y relaciones. Para que el 
punto final, llamado fuentes de ingresos, represente el ingreso que el cliente 
está dispuesto a pagar y el porcentaje en las líneas de entradas respecto a los 
ingresos totales. 
III.3. Contribución del trabajo 
El desarrollo del plan de negocios para S&D, busca satisfacer las 
necesidades del cliente, incorporando al mercado actual de servicios 
automotrices, un taller móvil, diferente a la oferta actual. Partiendo con la idea 
de un vehículo completamente equipado y adaptado a los requerimientos de la 
demanda, para otorgar alternativas variadas. Estas ofertas radican 
principalmente en: mantenciones preventivas según los programas preventivos 
que fabricante recomienda en función de la aplicación del automóvil.  se 
efectuaran en las dependencias que el cliente estime conveniente, con la 
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intencionalidad de no afectar su rutina diaria. Además S&D otorgará la 
alternativa de utilizar. 
En el desarrollo del plan de negocio para S&D, se busca generar una 
evaluación previa de la factibilidad técnica y económica, lo cual tiene como 
objetivo generar una  contribución en la disminución del riesgo del presente 
proyecto. 
Contando además con personal capacitado y acreditado, tanto en 
competencias técnicas y tecnológicas, vigentes del mercado automotriz. Como 
también valorando el capital humano desde sus competencias genéricas, lo 
cual facilitará aplicar diversas técnicas y metodologías que permitan el control, 
para otorgar un servicio comprometido con el cuidado de su entorno de trabajo 
y el medioambiente.  
III.4. Objetivo general 
Desarrollar un modelo de negocio enfocado en la actividad de la empresa 
S&D servicio automotriz. 
III.4.1. Objetivos específicos 
1. Elaborar un estudio de mercado para el servicio automotriz móvil S&D. 
2. Determinar la factibilidad técnica del desarrollo de S&D  
3. Realizar un estudio económico y financiero para S&D. 
III.4.2. Limitaciones y alcances del proyecto  
El desarrollo de este proyecto, estará involucrado principalmente en la 
factibilidad económica financiera y la elaboración de un modelo de negocios, 
para la empresa S&D Servicio Automotriz Móvil, destinado al mantenimiento 
preventivo a vehículos livianos y medianos. Donde en una segunda etapa, se 
buscará el propósito de poner en ejecución la propuesta, lo cual no se 
considera en el desarrollo del presente estudios. 
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III.5. Normativa y leyes asociadas al proyecto 
La producción y comercialización de servicios automotrices están 
reguladas por las siguientes leyes: 
Decreto Supremo N° 148/2003 del Ministerio de Salud “Reglamento 
Sanitario sobre Manejo de Residuos Peligrosos”. Establece las condiciones 
sanitarias y de seguridad mínimas a que deberá someterse la generación, 
tenencia, almacenamiento, transporte, tratamiento, reúso, reciclaje, disposición 
final y otras formas de eliminación de los residuos peligrosos. Aplica a todas las 
instalaciones en que se generen residuos peligrosos. 
Decreto con Fuerza de Ley N° 725/1967, del Ministerio de Salud, que 
aprueba el “Código Sanitario”. Establece los requisitos relacionados con la 
protección de la salud de las personas. Aplica a todas las autorizaciones 
sanitarias que se deben obtener para el almacenamiento y otras obras 
requeridas para el funcionamiento de las actividades productivas. 
Decreto con Fuerza de Ley N° 1/1990, del Ministerio de Salud. 
Determina materias que requieren autorización sanitaria expresa. Aplica a todas 
las autorizaciones sanitarias expresas que se deben obtener para el 
almacenamiento y otras obras requeridas para el funcionamiento de las 
actividades productivas. 
Decreto Supremo N° 18/1982 del Ministerio del Trabajo y Previsión 
Social. Regula la certificación de los Elementos de Protección Personal (EPP). 
El empleador debe asegurar que todos los EPP adquiridos se encuentren 




Decreto Supremo N° 594/1999, del Ministerio de Salud. Establece las 
condiciones sanitarias y ambientales básicas de los lugares de trabajo. Aplica a 
talleres como lugares de trabajo. 
Resolución Nº 359/2005 del Ministerio de Salud. Aprueba documento 
de declaración de residuos peligrosos. Dispone que las copias del documento 
de declaración de residuos peligrosos quedaran a disposición para su uso; el 
cual estará también a disposición de los usuarios en la página web del 
Ministerio de Salud (www.minsal.cl). Dado que se generan y transportan 
Residuos Peligrosos se aplica esta normativa. 
Decreto Supremo N° 209/2005 del Ministerio de Salud. Se 
establecen, para efectos de la aplicación del artículo 12 y 13 del Reglamento 
Sanitario de Manejo de Residuos Peligrosos, los valores de toxicidad para las 
sustancias tóxicas agudas, sustancias tóxicas crónicas no cancerígenas, y 
sustancias tóxicas crónicas cancerígenas. Dado que se generan y transportan 
Residuos Peligrosos se aplica esta normativa. 
Decreto Supremo N° 190/2005 del Ministerio de Salud. Tiene por 
objeto determinar, de entre el listado de sustancias tóxicas crónicas, aquellas 
que tienen resultados cancerígenos, para efectos de la aplicación del 
Reglamento Sanitario de Manejo de Residuos Peligrosos. En este sentido, se 
indica que una sustancia será considerada cancerígena, en conformidad con el 
presente decreto, cuando coincida con el número CAS que en él se señala, aun 
cuando posea un nombre comercial distinto del indicado en el listado. Se 
entenderá por número CAS, el Número del Chemical Abstract Service, es decir, 
del Servicio de Registro de Sustancias Químicas de Estados Unidos de 
América. Aplica a residuos peligrosos que contengan estas sustancias. 
Resolución Exenta Nº 292/2005 del Ministerio de Salud. De acuerdo 
a lo dispuesto en el artículo 93 del Reglamento de Residuos Peligrosos, se 
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establecen las metodologías oficiales para la determinación de la peligrosidad 
de los residuos. Dado que se generan y transportan Residuos Peligrosos se 
aplica esta normativa. 
III.6. Organización y presentación de este trabajo 
El estudio se presenta estructurado en 5 capítulos, donde se analizará el 
mercado, los factores técnicos y los aspectos financieros asociados al proyecto. 
Los primeros antecedentes y análisis comienzan con el estudio de mercado 
donde se describe la empresa y los servicios que ofrecerá. Se analizarán la 
situación actual del mercado en términos de oferta, demanda y mercado meta. 
Finalmente se realizará el estudio técnico de modo de definir el tamaño y 
ubicación optima de la planta, para converger en un análisis financiero que será 
determine la factibilidad de implementación del modelo de negocios propuesto 
para S&D servicio automotriz móvil. 
IV. ESTUDIO DE MERCADO 
IV.1 Descripción de la empresa 
El desarrollo de un modelo de negocios, destinado a la prestación de 
servicios de mantención preventiva y correctiva, para vehículos automotrices 
livianos, tiene su génesis en la oportunidad y atractivas condiciones que 
presenta el mercado competidor; además de las exigencias reales del mercado 
consumidor.  
Datos disponibles, reflejan un crecimiento sostenido del parque 
automotor nacional, resultando la región del Bio Bio, un contribuyente en este 
crecimiento durante los últimos ocho años, tanto en el segmento de vehículos 
livianos y equipos automotrices destinados a procesos industriales. Además; 
Chile no cuenta con una política de renovación de vehículos y la actual 
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legislación no limita la circulación de automóviles por antigüedad. No obstante, 
la existencia de consumidores cada vez más informados y con mayores 
preferencias en servicios de calidad y confianza; resultan en el símbolo de una 
nueva tendencia, hacia un servicio personalizado, en función de asesorar las 
necesidades del cliente, que permitan la distinción y diferenciación respecto de 
los demás consumidores. Todo esto genera el clima ideal, para desarrollar un 
emprendimiento que busque posicionarse en un mercado de esas 
características. 
S&D Servicio Automotriz Móvil, estará encargado de proporcionar un 
servicio de mantención preventivo y correctivo de menor intervención, 
brindando a sus clientes una opción en materia de servicio, al momento que 
ellos opten por dejar las asistencias de post venta, ofrecidas por la marca. 
Concentrado en desarrollar e interiorizar la cultura de servicio al consumidor, 
S&D busca asegurar el tiempo, que es valioso para cada cliente, trabajando 
constantemente en el desarrollo de procesos ágiles, amigables, seguros y 
eficientes, para prestar una atención personalizada y brindar asesoría de 
solución integral, en el lugar que el cliente demande. Estas características 
podrán ser percibidas por los consumidores, gracias a las prestaciones de un 
servicio cómodo y transparente, atendido por personal calificado, con el 
principal objetivo de inspirar confianza y realizar un trabajo de calidad. Todo lo 
anterior y sumando las particularidades en cuestión de disponibilidad, S&D 
resulta ser una alternativa de servicio única, en la región del Bio Bio, pero que 
añora implementar las buenas prácticas, que solo un servicio representante de 
la marca actualmente aplica.  
S&D se rige por la ética y el profesionalismo, que permiten garantizar la 
satisfacción, lealtad y una valoración de servicio positiva, por parte del 
consumidor, concentrando los siguientes valores: honestidad, confianza, 
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seriedad, credibilidad, diferenciación, creatividad, responsabilidad, conocimiento 
del cliente y excelencia en el servicio. 
IV.2. Visión  
Ser reconocido en la octava región, como una empresa líder en el 
servicio de mantención móvil automotriz. 
IV.3. Misión 
Brindar un servicio de mantención automotriz preventiva de alta calidad 
en forma transparente y eficaz, atendiendo las necesidades de nuestros clientes 
por medio de un taller móvil y tecnologías de vanguardia. 
IV.4. Propuesta de Valor 
Atendemos sus necesidades y requerimientos donde usted los necesite, 
con un servicio automotriz de calidad y transparencia, sin sacrificar su tiempo, 
nosotros nos acercamos a usted. 
IV.5. Descripción de Servicio 
S&D Servicio Automotriz, con su taller móvil debidamente equipado, 
pretende ser oferente de los siguientes servicios: 
Servicio Tipo A “Mantenimiento Preventivo por Kilometraje”: según pauta 
de fabricante, acompañado de un constante diagnóstico profesional. Esto 
permite el cuidado del automóvil, para evitar su deterioro a un costo razonable, 
asegurando su disponibilidad y proporcionando una condición de seguridad 
para sus usuarios y acompañantes. Por lo general, el usuario del automóvil no 
tiene el conocimiento de los términos técnicos, en que consiste y cuando 
corresponde aplicar una pauta de servicio preventivo; Servicio Automotriz Móvil 
mantiene una base de datos y además con el objetivo, de que el cliente no 
 17 
 
tenga esa intranquilidad “cuando solicitar atención”, el servicio tipo A contempla 
un seguimiento e indica a sus clientes lo preciso en materia de trabajos y 
repuestos necesarios, en el momento oportuno, sin desperdiciar tiempo y 
dinero, todo bajo las recomendaciones del fabricante. Sin dejar de lado, que 
muchas veces el cliente olvida que su automóvil debe acudir a la revisión 
técnica, S&D también cumple con recordar estos detalles, que podrían incurrir 
en un incumplimiento con la ley de tránsito vigente. En la ejecución de estos 
trabajos se estima un tiempo promedio de respuesta de 3 horas hombre, ya que 
difiere del tipo de mantención, marca y modelo del automóvil a intervenir, 
mencionar además, que estos tiempos de trabajo, están definidos por el 
fabricante del vehículo. 
Servicio Tipo B “Asesoría en la Compra de un Vehículo Usado”: este 
servicio, se asocia a una alta inversión por parte del cliente, donde S&D 
contribuye en disminuir los riesgos y permitir al usuario disfrutar al máximo su 
adquisición. La asesoría consiste en realizar una revisión completa, que 
contempla 100 puntos claves, según el anexo N°2, que permiten verificar el 
estado general de sus mecanismos, además de un análisis de los sistemas de 
control electrónico, estado de pintura e inspección estructural por posibles 
impactos anteriores, es posible realizar este trabajo en un tiempo promedio de 
1,5 horas hombre. 
Servicio Tipo C “Servicio de reparación”: cuando un sistema del 
automóvil deja de funcionar o existe un problema imperceptible por el 
conductor. Esto requiere un diagnóstico especializado, con el propósito de 
identificar el componente que ocasiona el desperfecto. Bajo esta circunstancia, 
es complejo para el cliente, tener que acudir a diferentes lugares en busca de 
una solución al problema. En función del argumento anterior y sujeto a la 
disponibilidad de repuestos en el mercado, a continuación se justifica las dos 
líneas de servicio, que S&D también busca satisfacer. Estos servicios son 
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categorizados como; servicio tipo C 1, 2, 3, 4 y 5, según muestra la tabla IV.1, 
Servicios tipo C.  
Tabla IV-1. Servicios tipo C. 
 
Servicios Tipo C Diagnóstico y Reparación de:  
C1; Accesorios de Motor Correas de transmisión y sus accesorios 
C2; Sistema de Freno 
Cambio de elementos de frenado 
Fugas de fluido de freno  
C3; Sistema de Dirección Elementos de articulación  
C4; Sistema de Suspensión Elementos de articulación  
C5; Sistema Eléctrico 
Sistema de carga y arranque 
Alumbrado y accesorios  
 
Los trabajos a realizar, están en función de los resultados obtenidos en el 
diagnóstico y del requerimiento de cada cliente, por tanto estos servicios con 
intervención media involucra diferentes sistemas del automóvil, considerando 
un tiempo máximo de trabajo de 2 horas hombre por servicio, sin dejar de lado 
en ese tiempo, los todos los aspectos generales del vehículo, los cuales son 
inspeccionados exhaustivamente; ya que fundamentalmente preceden en 
materia de seguridad y confiabilidad del automóvil. 
IV.6. Análisis de la demanda 
En un estudio inicial, se analiza los datos entregados por el Instituto 
Nacional de Estadísticas, en sus anuarios del parque de vehículos en 
circulación (INE , 2015), reflejando que hasta año 2015, los vehículos 
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motorizados en circulación, solo en la Provincia de Concepción, fueron 244.450 
unidades, evidenciando un crecimiento del 3,7%, es decir, 8.615 unidades más 
en circulación respecto al año 2014. Resultando en la provincia con mayor  
participación, un 49,0%, en el total del parque vehicular motorizado en región 
del Bio Bio. Estos antecedentes iniciales permiten concluir en que los permisos 
de circulación para vehículos particulares, representan el 92,5% del total de 
vehículos motorizados en la provincia, equivalente a 226.022 unidades, superior 
en 3,6% en comparación con el año anterior. 
En la focalización del mercado, es posible acotar un parque automotor 
presente en las comunas de Concepción, Chiguayante, San Pedro de La Paz, 
Talcahuano y Hualpén. Donde estas comunas concentran la mayor cantidad de 
transporte particular y en su totalidad reúnen un horizonte de 125.883 unidades, 
correspondientes a los cuatro tipos de vehículos. Estas cifras son obtenidas 
desde la dirección de tránsito de cada comuna, a través de  ley de 
transparencia. Así resulta posible observar que; 83.432 unidades posen un 69% 
de participación, que corresponden a vehículos del tipo automóvil; con 28.934 
unidades igual a un 23% de participación, los vehículos del tipo camioneta. En 
una menor agrupación, igual al 5% de participación, equivalente a 6.641 
unidades de furgones en circulación. Por último y con 2.876 unidades, 
correspondientes a un 2% de participación para vehículos del tipo Jeep.  
IV.6.1. Identificación de clientes que conforman el segmento de mercado.  
En base a la información anterior, S&D Servicio Automotriz Móvil, 
concentra su atención en aquellas personas, propietarias de un automóvil 
liviano (incluido station wagon), todo terreno (tipo jeep), furgón y camioneta. Los 
cuales comprendan un rango de seis años de antigüedad, desde el año de 
fabricación 2008, hasta el año 2014, según muestra la siguiente tabla  
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Tabla IV-2. Parque de Vehículos Livianos  en Circulación, Comprendido desde 








POR COMUNA  
CHIGUAYANTE 4631 1411 299 18 6359 5,05% 
CONCEPCION 13139 4438 1128 193 18898 15,01% 
HUALPEN 9030 3072 743 81 12926 10,27% 
SAN PEDRO DE 
LA PAZ 9941 3369 570 119 
13999 11,12% 
TALCAHUANO 7157 2002 389 31 9579 7,61% 
TOTAL 
GENERAL 
43898 14292 3129 442 61761 
PARTICIPACIÓN 
POR TIPO DE 
VEHÍCULO  
34,87% 11,35% 2,49% 0,35% 49,06% 
 
En la focalización de este mercado potencial, es posible acotar un parque 
automotor igual a 61.761 unidades, con una participación del 49,06% respecto 
al mercado potencial, presente en las comunas de; Concepción, Chiguayante, 
San Pedro de La Paz, Talcahuano y Hualpén. Estas cifras son obtenidas desde 
la dirección de tránsito de cada comuna, a través de ley de transparencia, 
resultando posible observar las cifras correspondientes a cuatro tipos de 
vehículos. Donde, 43.898 unidades posen un 34,87% de participación 
correspondiente a vehículos del tipo automóvil; con 14.292 unidades igual a un 
11,35% de participación para vehículos del tipo camioneta. En una menor 
agrupación, igual al 2,49% de participación, equivalente a 3.129 unidades de 
furgones en circulación. Por último y con 442 unidades, correspondientes a un 
0,35% de participación para vehículos del tipo Jeep.  
IV.6.2. Tamaño de la muestra. 
En la necesidad de conocer el tamaño del mercado, fue necesario aplicar 
el cálculo para estimar la muestra, considerando un nivel de confianza del 90%, 
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con un error estándar del 5% en los resultados de las encuestas, se considera 
además un 50% de probabilidad, en que el nuevo concepto de servicio será 
acogido y un 50% de que no tendrá aceptación. Así es posible aplicar la fórmula 
para el cálculo del tamaño de la muestra probabilística. Donde el monto total del 
mercado potencial, que este estudio aplica un testeo, es de 61,761 unidades de 
vehículos en circulación, las cuales comprenden un periodo de antigüedad igual 
seis años (entre el año 2008 y 2014), obteniendo un tamaño de muestra, 
equivalente a 270 unidades de vehículos. 
Cabe destacar que se alcanzó un total de 278 encuestas resueltas, a 
través de la opción de Google Formularios, estos antecedentes permiten 
establecer antecedentes principales, que condesciendan explicar, por ejemplo; 
el grado de interés y frecuencia de consumo, que los demandantes podrían 
considerar ante la nueva propuesta de servicio. Y conocer las características 
más relevantes de los consumidores y cuál es el precio, que el mercado está 
dispuesto a pagar.  
Con estos antecedentes, es posible determinar 10 marcas de vehículos, 
subdividas en 3 grupos, según procedencia, explicado en el siguiente gráfico 




Gráfico IV-1. Segmentación de mercado tamaño de la muestra. 
 
 
Estos datos, solo representan el 75,46% de los encuestados, ya que, el 
24,54% equivale a la demanda servicios automotrices, en locales 
representantes de sus respectivas marcas. 
IV.6.3. Identificación del mercado de clientes objetivo. 
En función de los antecedes recogidos en la encuesta aplicada sobre el 
potencial mercado para S&D, estas condiciones permiten determinar un 
potencial mercado, compuesto por 10 marcas, para los cuatro tipos vehículos, 
las cuales fueron segregadas en 3 grupos según procedencia, Según la 
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Luego de esta segmentación, es posible identificar una participación de 
mercado de un 27%, equivalente a un total de 34,587 unidades de vehículos, 
respeto al total del parque automotor, según muestra el siguiente grafico IV.2, 
participación de mercado. 
Gráfico IV-2. Participación de mercado. 
 
Por otra parte obteniendo una concentración del parque automotor, por 
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concentración del mercado objetivo, para fijar antecedentes contribuyentes en 
la toma de decisiones. 
La siguiente tabla IV.4 concentración del mercado objetivo por comuna, 
permite evidenciar que en la comuna de Concepción, se observa la mayor 
participación de vehículos, según su procedencia. Así destacan, todas las 
marcas de procedencia coreana, con 5,904 unidades (participación 17,07%); de 
procedencia europea con 763 unidades (participación 2,21%) y de procedencia 
japonesa con 3,732 unidades (10,79%). Esto resulta en un total general de 
10,399 unidades (30,07%), seguido por la comuna de San Pedro de la Paz, con 
7,593 unidades (participación del 21,95%). En tercer puesto resulta la comuna 
de Hualpén, con un total general de 7,378 unidades (participación del 21,33%), 
seguido por la comuna de Talcahuano, con 5,529 (participación del 15,99%). Y 
en quinto lugar prevalece la comuna de Chiguayante, con 3,688 unidades con 
una participación del 10,66%, de un total general de 34,587 unidades de 
vehículos, correspondientes al mercado objetivo de S&D.    
Tabla IVIV-4. Concentración del mercado objetivo por comuna. 
 
PORCENTAJE DE PARTICIPACIÓN  
PROCEDENCIA 
COMUNAS 
CHIGUAYANTE CONCEPCION HUALPEN 
SAN PEDRO 




COREANO 6,55% 17,07% 13,51% 12,73% 10,65% 60,51% 
EUROPEO 0,67% 2,21% 1,00% 1,50% 0,64% 6,02% 
JAPONES 3,44% 10,79% 6,81% 7,72% 4,70% 33,46% 
TOTAL 
GENERAL 
10,66% 30,07% 21,33% 21,95% 15,99% 100,00% 
 
CANTIDAD DE VEHÍCULOS POR COMUNA, SEGÚN PROCEDENCIA 
PROCEDENCIA 
COMUNAS 
CHIGUAYANTE CONCEPCION HUALPEN 
SAN PEDRO 




COREANO 2266 5904 4674 4404 3682 20930 
EUROPEO 233 763 347 518 222 2083 
JAPONES 1189 3732 2357 2671 1625 11574 
TOTAL 
GENERAL  
3688 10399 7378 7593 5529 34587 
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IV.6.4. Grado de interés por contratar los servicios de S&D. 
En primer lugar cabe destacar que existe una valoración importante, a la 
propuesta de S&D, ya que, las personas reconocen significativamente a un 
servicio que otorgue mayor seguridad, confianza y donde el cliente pueda estar 
presente al momento de realizar el trabajo. Observando que este atributo es 
representativo en los tres segmentos de mercado; para 55 respuesta, con un 
22% para el grupo de automóviles Coreanos, seguido por el grupo de 
automóviles de procedencia japonesa, con 35 respuestas correspondientes a 
un 14%. Y con un 6,4%, equivalente a 16 respuestas, entregadas por 
propietarios de vehículos, de procedencia europea, según muestra las cifras en 
el siguiente gráfico IV.3. 






















































































































































































































































































































































































































































Estos antecedentes preliminares, ratifican; que las personas 
demandantes de un servicio automotriz, carecen de una oferta similar, por lo 
tanto, la propuesta de valor que propone el modelo de negocio, es acogida 
significativamente. 
Respecto al interés del mercado por contratar algún tipo de servicio que 
S&D propone, existe una valoración importante, ya que, las personas 
reconocen, que el servicio otorga seguridad, confianza. Donde adicionalmente, 
el cliente deposite toda su confianza en S&D, cuando las personas deciden la  
adquisición de un automóvil usado. Este servicio es representativo en los tres 
segmentos de mercado; para 62 respuesta, con un 19,14%, correspondiente al 
grupo de automóviles coreanos, seguido por el grupo de automóviles de 
procedencia japonesa, con 33 respuestas correspondientes a un 10,19%. Y con 
un 4,63%, equivalente a 15 respuestas, entregadas por propietarios de 
vehículos, de procedencia europea.  
Por otra parte es observable, una fuerte preferencia por los servicios de; 
ejecución de los programas de mantención preventiva y revisiones previas, 
antes de realizar un viaje extenso. Donde, las preferencias por este servicio 
resultan ser representativas en los tres segmentos de mercado; para 50 
respuesta, con un 15,43%, correspondiente al grupo de automóviles coreanos, 
seguido por el grupo de automóviles de procedencia japonesa, con 31 
respuestas correspondientes a un 9,57%. Y con un 4,63%, equivalente a 15 
respuestas, entregadas por propietarios de vehículos, de procedencia europea. 
En una tercera preferencia, es reflejado la necesidad de un servicio de 
mantenimiento correctivo exprés, el cual contempla; diagnóstico y reparación de 
sistemas del automóvil. Donde, las preferencias por este servicio resultan ser 
representativas en los tres segmentos de mercado; para 32 respuesta, con un 
9,88%, correspondiente al grupo de automóviles coreanos, seguido por el grupo 
 27 
 
de automóviles de procedencia japonesa, con 28 respuestas correspondientes 
a un 8,64%. Y con un 3,40%, equivalente a 11 respuestas, entregadas por 
propietarios de vehículos, de procedencia europea. Dejando en una última 
posición de preferencias, a los servicios de diagnóstico previo o posterior a la 
revisión técnica, resultando en las siguientes preferencias; respecto los tres 
segmentos de mercado. Donde 19 respuesta, resultantes a un 5,86%, 
corresponden al grupo de automóviles coreanos, seguido por el grupo de 
automóviles de procedencia japonesa, con 15 respuestas correspondientes a 
un 4,63%. Y con un 1,54%, equivalente a 5 respuestas, entregadas por 
propietarios de vehículos, de procedencia europea. Así es posible, que todo el 
análisis anteriormente explicado, quede representado en el siguiente gráfico.  






































































































































































































































































































































































































































































































































































































IV.6.5. Disposición de pago al contratar los servicios de S&D. 
El mercado objetivo que apunta esta propuesta de servicio, busca que el 
consumidor plantee la mejor disposición de pago, comprendiendo que la oferta 
diferente de S&D, sea percibido y así valorada por lo que es y no por lo que 
cuesta, monetariamente, el servicio otorgado. 
Bajo este escenario, resulta interesante analizar los resultados obtenidos 
en esta muestra, ya que, la disposición de pago comprende un precio 
razonable. Donde la competencia también se posiciona. En la gráfica IV.5, 
queda representado que las personas encuestadas, estarían dispuestas a 
pagar, por hora hombre, un precio entre $15.000 y $35.000 más IVA, lo cual,  
resulta sistémico, respecto a la procedencia del automóvil. Además este 
antecedente, permite que S&D pueda fijar una tarifa acorde al precio actual de 
mercado. 
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Disposición de Pago al Contratar los Servicios de S&D
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IV.6.6. Frecuencia de la demanda de servicios que S&D propone. 
Respecto a la frecuencia de consumo manifestada por los encuestados, 
predominan los mayores datos, para vehículos de procedencia coreana, que 
requiere de mantenciones 1, 2 y 3 veces al año, con dos cifras de diferencia 
(respectivamente). Para los vehículos de procedencia europea la mantención 
de 2 veces al año, resulta en minoría, pero un comportamiento uniforme posee 
la demanda 1 y 3 veces por año. En definitiva el mercado Japonés posee un 
comportamiento escalonado, ya que, la minoría de servicios, podría ser 
demandada 1 vez por año, seguido de un incremento en las demandas 2 veces 
por año. Así dejando en antecedente un la mayor cifra, para demandas de 
servicio 3 veces por año. Distribuidas sobre los tipos de servicios a demandar. 
Es imperativo señalar que; en la gráfica IV.6, se muestra los datos en 
números de demandas, con sus respectivas frecuencias, pero adicionalmente 
es necesario clarificar, que se cuantifica el 24,54% de los encuestados, optan 
por los servicios del taller representante de la marca. Los cuales podrían ser 
potenciales clientes para S&D.  
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Gráfico IV-6. Frecuencia de demanda de servicios. 
  
 
IV.6.7. Síntesis de los resultados Obtenidos. 
IV.6.7.1. La comuna que aporta con un mayor parque automotriz. 
En resumen la comuna de concepción, presenta una mayor participación 
de parque automotriz, con 10,399 unidades de vehículos, equivalentes al 30% 
















































































































































































































































































































































Frecuencia de la Demanda de servicios que S&D propone. 
1 veces al año 2 veces al año 3 veces al año
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IV.6.7.2. Los factores que interesan en la propuesta de valor a los 
encuestados. 
De la propuesta de valor; “Atendemos sus necesidades y requerimientos 
donde usted los necesite, con un servicio automotriz de calidad y transparencia, 
sin sacrificar su tiempo, nosotros nos acercamos a usted”. Es posible aplicar 
una encuesta 278 personas, propietarios de un vehículo, recogiendo 
información estos antecedentes desde la pregunta número 4, la cual plantea; 
¿Cuál o cuáles de los siguientes aspectos de esta propuesta de servicio 
resultan atractivos para usted?, donde las alternativas y el resultado de las 
respuestas se sustentan en los siguientes antecedentes: 
La primera alternativa de respuesta decía; “Que el servicio se realiza en 
el espacio que yo solicite”. Donde la valoración de esta alternativa, es la más 
baja,  ya que, un 37,1%, donde 104 personas, prefieren y valoran esta 
propuesta. 
La segunda alternativa planteaba; “Permite optimizar mis tiempos”; esta 
respuestas permite identificar un valorización del 55,7%, equivalente a 156 
personas, las cuales observan un oportunidad, donde el servicio se 
responsabiliza con este escaso recurso para los clientes. Resultando en la 
segunda alternativa más valorada por los encuestados. 
La tercera alternativa de respuesta decía; “Me entrega más seguridad y 
confianza que se realice en lugar en el cual puedo estar presente”, es aquí 
donde las personas encuestadas, muestran el mayor interés, ya que; 
predominan 182 selecciones. Donde el 65% de los encuestados creen que la 
seguridad y la confianza que debe brindar el servicio, es prioridad para ellos. 
Además la encuesta contaba con una pregunta abierta, la cual decía; ¿Tiene 
algún comentario o sugerencia para S&D Servicio Automotriz?, donde cabe 
destacar dos comentarios que se ajustan a estos resultados. El primer 
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comentario manifiesta lo siguiente; “Es importante que el servicio sea de 
calidad, además de los mecánicos de confianza, ya que uno siempre se 
desconfía de los mecánicos, en el sentido de que le vayan a atribuir un 
problema al vehículo de mayor complejidad al que realmente tiene, para poder 
justificar un mayor costo de servicio, o dicen que cambian repuestos y no fue 
así”. Y respecto al segundo comentario, ratifica el interés por la segunda 
alternativa más valorada, manifestando lo siguiente; “Es una idea innovadora 
para el sector automotriz y me daría la confianza de poder estar presente a la 
hora de la revisión. Además es importante considerar que el horario de los 
talleres a veces no es óptimo para los que cumplimos horario de oficina, lo que 
nos impide muchas veces el proceso de reparación y con ello la postergación 
de la reparación”. 
IV.6.7.3. Los servicios de mayor preferencia. 
En la primera pregunta de la encuesta, se busca identificar cual es el 
servicio que buscan las personas. Donde se plantea de la siguiente manera: 
“Usted se interesaría por contratar un servicio automotriz móvil de”: 
La primera alternativa decía; “Mantenimiento Preventivo por Kilometraje y 
revisiones previas a un viaje”, con un total de 159 preferencias, equivalentes al 
56,8% de los encuestados. Resultan en personas que buscan una alternativa 
de servicio, que les permita mantener preventivamente su vehículo, incluso 
buscan un inspección previa a un viaje, lo cual otorgara la confianza y 
seguridad necesaria. 
La segunda alternativa plantea lo siguiente; “Asesoría en la Compra de 
un Vehículo Usado (revisión de 50 puntos clave)”. Esta alternativa, resulta en la 
más preferida, ya que, un 67,9% de los encuestados (190 selecciones), buscan 
una asesoría sistemática, que los apoye en la selección al momento de adquirir 
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un vehículo que se ajuste a sus necesidades y requerimientos. Y para S&D es 
una alternativa para capturar de nuevos clientes. 
La tercera alternativa plantea; “Mantenimiento Correctivo Exprés 
(diagnóstico y reparación de sistemas del automóvil)”. Estos resultados reflejan 
un interés del 47,9%, donde 134 preferencias, optan por preferir estos servicios, 
de rápida ejecución, que S&D propone al mercado. Además en la siguiente 
tabla IV.5. Los servicios de mayor preferencia, según procedencia de vehículo,  
se muestran en detalle los análisis de resultados, según la procedencia del  
vehículo. 
Tabla IV-5.Servicios de mayor preferencia, según procedencia de vehículo. 
 
Preferencias según procedencia Porcentaje de interés 
Vehículo Europeo 14,51% 
Asesoría en la Compra de un Vehículo Usado (revisión de 50 puntos 
clave) 
4,63% 
Diagnóstico previo o posterior a la revisión técnica 1,54% 
Mantenimiento Correctivo Exprés (diagnóstico y reparación de sistemas 
del automóvil) 
3,40% 
Mantenimiento Preventivo por Kilometraje y revisiones previas a un viaje. 4,63% 
No estoy interesado 0,31% 
Vehículo Japonés 33,64% 
Asesoría en la Compra de un Vehículo Usado (revisión de 50 puntos 
clave) 
10,19% 
Diagnóstico previo o posterior a la revisión técnica 4,63% 
Mantenimiento Correctivo Exprés (diagnóstico y reparación de sistemas 
del automóvil) 
8,64% 
Mantenimiento Preventivo por Kilometraje y revisiones previas a un viaje. 9,57% 
No estoy interesado 0,31% 
Vehículo Coreano 51,85% 
Asesoría en la Compra de un Vehículo Usado (revisión de 50 puntos 
clave) 
19,14% 
Diagnóstico previo o posterior a la revisión técnica 5,86% 
Mantenimiento Correctivo Exprés (diagnóstico y reparación de sistemas 
del automóvil) 
9,88% 
Mantenimiento Preventivo por Kilometraje y revisiones previas a un viaje. 15,43% 




IV.6.7.4. El promedio de lo que está dispuesto a cancelar el segmento de 
mercado. 
Los servicios automotrices establecen sus tarifas en función de un tiempo 
de trabajo llamado "Hora Hombre" (H.H). Estas H.H de cada trabajo están 
definidas, en cantidad, por fabricante según; marca, modelo y año del vehículo. 
Por tanto, el servicio automotriz, estima su valor monetario, por H.H, en función 
del costo de producir una hora hombre.  
Este estudio se estableció una pregunta en la encuesta, la cual busca 
conocer el precio que está dispuesto a pagar el cliente, por tanto, es posible 
obtener el promedio de la disposición de pago por el servicio, ponderando el 
rango de precio con el porcentaje de interés de pago, según procedencia de 
vehículos. Según Muestra la siguiente tabla IV.6 Precio ponderado, por  hora 
hombre, según procedencia del vehículo. Concluyendo en; el mayor precio 
promedio, que las personas están dispuestas pagar por cada H.H de servicio, 
está dado por la preferencia de aquellos propietarios de vehículos japoneses, 
los cuales están en segundo lugar respecto a la participación de mercado. No 
obstante, la mayor concentración de vehículos está dada para los vehículos de 





Tabla IV-6. Precio ponderado, por  hora hombre, según procedencia del 
vehículo. 
 







Japonés   
$ 12.500 1% 0% 2% 
$ 17.500 25% 38% 25% 
$ 22.500 25% 38% 25% 
$ 27.500 26% 46% 27% 
$ 32.500 25% 0% 33% 
$ 40.000 21% 0% 13% 
Precio ponderado, por  hora 
hombre, según procedencia 
del vehículo   
Precio por H.H. 
para Vehículos de 
Procedencia 
Coreana  
Precio por H.H. 
para Vehículos de 
Procedencia 
Europea  




 $ 22.264   $ 27.604   $ 33.659  
IV.6.7.5. Número de veces que se estima que se solicitará el servicio. 
En un análisis general de la tercera pregunta realizada en la encuesta, la 
cual es propuesta; ¿Con que frecuencia solicita servicios de mantención o 
reparación a su vehículo?. Obteniendo resultados predominantes en la solicitud 
de servicios, con una frecuencia de 2 veces por año, haciendo caso al 
comportamiento de aquellos vehículos de procedencia coreana, los cuales 
cuentan con mayor participación de mercado. No obstante este indicador 
resulta ser bajo para vehículos de procedencia japonés, ya que estos 
propietarios indican, en mayoría, que solicitan servicios 3 veces por año. 
Seguido del caso de vehículos de procedencia europea donde predominan de 
igual forma, los servicios solicitados con una frecuencia de 1 y 3 veces por año, 
siendo el indicador más bajo, 2 veces por año. La siguiente gráfica IV.7, de  





Gráfico IV-7. Frecuencia de consumo de los servicios de S&D. 
 
 
Además se muestra la siguiente tabla IV.7 frecuencia de consumo de los 
servicios de S&D. Donde es posible observar en detalle las preferencias de 
servicio y sus valores predominantes, respecto a la frecuencia de una demanda.  




















Frecuencia de Consumo de los Servicios de S&D.
1 veces al año
2 veces al año




1 veces al 
año 2 veces 
al año 
2 veces al 
año 3 veces 
al año 




general   
Ponderación  Ponderación  Ponderación  
Coreano 27 54,0% 29 59,2% 28 43,8% 84 51,5% 
Europeo  10 20,0% 4 8,2% 10 15,6% 24 14,7% 
Japonés 13 26,0% 16 32,7% 26 40,6% 55 33,7% 
Total 
general 
50 49 64  163 
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IV.7. Análisis de la Oferta  
La empresa Bosch Service, Central Frenos: es una empresa del rubro de 
mantención y reparación de vehículos livianos, la cual desde hace 2 años se 
fusionan; Central Frenos y Bosch Car Service. La combinación de ambas 
compañías ha permitido, que la entrega de sus servicios, sea a nivel nacional. 
Además es importante destacar que CFBCS cuenta con la más moderna 
maquinaria e infraestructura y una amplia cobertura de 22 sucursales a lo largo 
del país. No obstante con tres sucursales establecidas en la región del Bio Bio, 
con la prestación de servicios de mecánica ligera tales como, mantenciones de 
kilometraje, frenos, alineación y balanceo. Ubicados en Paicavi 2193,  esquina 
Ventus; Maipú 201 y Av. Jorge Alessandri 3177 Plaza el Trébol, todas 
dispuestas en la comuna de Concepción, con su horario desde lunes a viernes 
8:30 a 19:00 horas y sábado: 09:00 a 14:00 horas, excepto la sucursal Plaza el 
Trébol, la cual opera Sábado y Festivos desde las 09:30 hasta las 18:00 horas 
En materia de ventajas competitivas frente a esta competencia, S&D 
destaca la flexibilidad de la atención a las necesidades y requerimientos del 
cliente, ya que el taller móvil, dispondrá del servicio donde el cliente necesite, 
sin sacrificar en escaso tiempo que hoy disponen las personas. Además como 
símbolo de transparencia, destaca la integración de las personas, ya pueden 
ver en vivo la ejecución del proceso, estando presente o simplemente a través 
transmisión en vivo. 
La empresa Jameuro: es una empresa del rubro de mantención y 
reparación de vehículos livianos, la cual desde hace 20 años que opera en el 
mercado. Además es importante destacar que; Jameuro cuenta con la más 
moderna maquinaria e infraestructura y una amplia cobertura de 2 sucursales 
en la región del Bio Bio, con la prestación de servicios de mecánica ligera tales 
como, mantenciones de kilometraje, frenos, alineación y balanceo. Además es 
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uno de los pocos talleres que presta servicios de reaparición y ajustes al 
sistema motor y transmisión. Ubicados en Castellón  1196   Esq. Cruz, 
dispuestas en la comuna de Concepción, con su horario desde lunes a viernes 
8:30 a 19:00 horas. 
En materia de ventajas competitivas frente a esta competencia, S&D 
destaca la flexibilidad de la atención a las necesidades y requerimientos del 
cliente, ya que el taller móvil, dispondrá del servicio donde el cliente necesite, 
sin sacrificar el escaso tiempo que hoy disponen las personas. Además como 
símbolo de transparencia, destaca la definición de trabajos por categoría de 
servicios, lo cual resultaría en símbolo de compromiso y confianza hacia los 
usuarios que prefieren los servicios de S&D. 
La empresa Automotriz JS: es una empresa del rubro de mantención y 
reparación de vehículos livianos, la cual desde hace 20 años que opera en el 
mercado. Además es importante destacar que; Jameuro cuenta con la más 
moderna maquinaria e infraestructura y una amplia cobertura de 1 sucursal en 
la región del Bio Bio, con la prestación de servicios de mecánica ligera tales 
como, mantenciones de kilometraje, frenos, alineación y balanceo. Además es 
uno de los pocos talleres que presta servicios de diagnóstico y reparación a 
sistemas electrónicos. Ubicados Avenida Colon #6360, dispuestos en la 
comuna de Talcahuano, con su horario desde lunes a viernes 9:00 a 19:00 
horas y sábados 09:00 hasta 14:00 horas. 
En materia de ventajas competitivas frente a esta competencia, S&D 
destaca la flexibilidad de la atención a las necesidades y requerimientos del 
cliente, ya que el taller móvil, dispondrá del servicio donde el cliente necesite, 
sin sacrificar el escaso tiempo que hoy disponen las personas. Además como 
símbolo de transparencia, destaca el sistema de citas de trabajo, lo cual 
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resultaría en símbolo de compromiso, hacia los usuarios que prefieren los 
servicios de S&D. 
Todo lo anteriormente descrito puede ser resumido en el siguiente 
análisis de la oferta un cuadro comparativo: 
Tabla IV-8. Análisis de la Oferta. 
 
Nombre 





referente a la 
competencia 
Desventajas 





traslado del taller al 
lugar requerido.  
 
Acompañamiento e 
incluir al cliente. 
Experiencia por 4 años el 
mercado nacional.  Alianza 
comercial con Bosch Service.  
 
Dos sucursales en la 
provincia. 
Jameuro  S.A 
Disponibilidad de 
traslado del taller al 
lugar requerido,  
 
Seguimiento a sus 
clientes. 
Experiencia 20 años el 
mercado provincial. 
 
Dos sucursales en la 
provincia. 
Automotriz JS S.A 
Disponibilidad de 
traslado del taller al 
lugar requerido. 
 
Control de citas de 
clientes. 
Experiencia 20 años el 
mercado provincial. 
 












honestidad en el 
servicio. 
Tarifas de precios por debajo 
del mercado de servicios. 
 





IV.8 Plan de marketing. 
Los objetivos de Marketing para S&D servicio automotriz móvil son los 
siguientes: 
Desarrollar un servicio transparente, de confianza y de calidad que logre 
diferenciarse de la competencia por el cumplimiento de los tiempos de entrega y 
características propias del servicio, donde el cliente pueda estar presente 
observando la tarea a realizar. 
Lograr la preferencia de nuestro servicio en el mercado meta. 
Posicionar nuestro servicio en el mercado, generando preferencia de 
marca gracias a sus principales atributos; calidad y transparencia, disponibilidad 
de traslado del taller al lugar requerido por el cliente y tiempo de respuesta 
oportuno. 
Ser reconocido en la octava región, como una empresa líder en el 
servicio de mantención móvil automotriz. 
IV.8.1. Precio y producto. 
Todos los aspectos relativos al servicio y el precio del mismo, están en 
directa relación a la segmentación de mercado, a la filosofía y a la propuesta de 
valor. En ese sentido, el nombre de marca “S&D Servicio Automotriz Móvil”, 
evoca al nombre de los dueños de la empresa, Sebastian y Daniela. En cuanto 
a la estrategia de manejo de marca, “S&D Servicio Automotriz Móvil” se utilizará 
para la identificación del taller que asiste al lugar que el cliente solicite, 
ofreciendo tres tipos de servicios de mecánica rápida, los cuales fueron 
descritos en el capitulo IV.5. 
Se utilizará una estrategia de atención al cliente, para los tres servicios 
ofrecidos. La cual corresponde a un protocolo de 7 pasos, asegurando un flujo 
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de trabajo estándar, centrado en la transparencia y calidad de servicio. Esta 
forma de atención estará instaurada por cada uno de los colaboradores de 
S&D, desde que el cliente agenda una hora de atención, hasta que el servicio 
es finalizado, haciendo seguimientos post servicio. 
Por otra parte el precio de los servicios, al igual que las características de 
las prestaciones, está en directa relación al segmento de mercado, a la filosofía 
y la propuesta de valor. En ese sentido, se persigue trabajar el margen por 
sobre el volumen de ventas. Para ello, la estrategia de asignación de precios 
será a través del valor por hora hombre, la cual depende de cada servicio, 
según lo establecido por fabricante. Pero el precio de una H.H. estará 
determinado en un promedio en relación al tipo de vehículo, procedencia y 
marca del automóvil. 
Tabla IV-9. Precio promedio de mano de obra por H.H. 
 
Promedio de $27.842 sin IVA 
del precio ponderado, por  
hora hombre, según 
procedencia del vehículo 
Precio por H.H. 
para Vehículos de 
Procedencia 
Coreana  








$ 22.264 sin IVA  $ 27.604 sin IVA $ 33.659 sin IVA 
IV.8.2 Canales de distribución. 
El diseño de la estrategia de distribución está basado en los objetivos de 
Marketing de S&D. Por un lado, se utilizará el canal directo a través de los 
propietarios de vehículos del mercado meta definido. Esto se hará a través de 
las ventas de servicio para los consumidores que quieran servicios de 
mantención y/o reparación para su vehículo. Donde estos clientes no 
encuentran un servicio confiable en el mercado y que además no están 
dispuestos a pagar los costos del servicio de un taller representante de la marca 
de su automóvil. 
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Por otra parte este servicio puede ser solicitado por mantención 
preventiva, correctiva o asesorías de compra de vehículos usados, para que la 
ocasión de demanda del propietario sea debidamente cubierta, la venta de 
servicio está enfocada a propietarios de vehículos, los cuales  contemplen un 
rango de antigüedad desde el año 2008 hasta el año 2014. Además estén 
dentro de las diez marcas, distribuidas en las 5 comunas, que S&D pretende  
satisfacer la demanda de servicios rápidos. 
IV.8.3. Canales de Comunicación. 
IV.8.2.1. Canal presencial. 
La comunicación presencial tendrá por objetivo, marcar presencia física 
de la marca y del servicio, en instancias claves y de impacto social para el 
mercado meta. Por tanto la presencia en eventos como lanzamiento de 
productos, bienes, inauguraciones y aperturas de eventos de impacto (ferias 
inmobiliarias, clubes privados, seminarios de economía y negocios, etc.) con 
presentación en estacionamientos públicos y privados, de los servicios y 
proceso productivo, asistido por anfitriones que mostraran las instalaciones del 
taller móvil, explicando cómo se realiza los trabajos. 
IV.8.2.2. Canal escrito. 
El canal escrito consistirá en insertos publicitarios en medios de 
comunicación escrito (diario regional), así como también la presencia de afiches 
publicitarios, que serán entregados en puntos de alta afluencia de vehículos. 
IV.8.2.3. Canal virtual. 
El canal virtual tendrá la finalidad de entregar información de la empresa, 
formas de compra, proceso productivo y características de los servicios, 
información de la presencia en eventos programados. Además, redes sociales 
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(Facebook y Twitter) y banner publicitarios en correos de clientes, para que 
estos sean divulgados por los mismos clientes que recomendarían el servicio. 
El lanzamiento del servicio es una actividad de comunicación clave para 
el reconocimiento de S&D Servicio Automotriz Móvil. Se realizará en las 
dependencias de las oficinas con invitados claves como tiendas de repuestos; 
reconocidas en la región, jefaturas de carreras de las escuelas de mecánica 
automotriz; empresarios y dueños de tiendas de repuestos, periodistas de 
revistas especializadas y de lectura del mercado meta (tacómetro). En esta 
instancia se exhibirá el proceso de servicios, las características del servicio y se 
exhibirá el equipamiento disponible realizando algunas demostraciones y 
recomendaciones direccionadas a los futuros clientes. 
IV.8.3. Canales de Postventa. 
En cuanto a los canales de post venta, estos estarán soportados 
principalmente por redes sociales, de modo de entregar una mejor experiencia 
de servicio a los clientes. El beneficio de utilizar estos medios es, aparte de la 
comunicación fluida y en tiempo real, es que se puede establecer diálogos 
acerca del servicio y otros aspectos relativos al mismo y generar así un 
repositorio de sugerencias, reclamos, quejas y opiniones que aportan con 
información relevante a la planificación y a la mejora continua. 
IV.8.4. Relación con el cliente. 
La relación con los clientes se realizará a través de varias plataformas, 
tanto presenciales, como virtuales; para asegurar la comunicación fluida y 
constante con ellos, para obtener toda la información necesaria, la cual 
contribuirá en la mejora continua para alcanzar la satisfacción del mercado 
meta. Toda esta comunicación se canalizara y tratará a través de un sistema de 
atención de clientes, cuestión que incidirá en una gestión adecuada de ellos 
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(mayor satisfacción y fidelización, anticipación de necesidades, trato 
personalizado y dirigido) y mejora continua en los procesos de producción, 
distribución y también en la relación con los proveedores. 
Las plataformas de comunicación con los clientes directos serán; 
presenciales, correo electrónico y redes sociales (Twitter y Facebook). De modo 
de detectar las necesidades al instante, para obtener reservas de servicios y 
concretar ordenes de trabajo (ventas de servicios) y plataformas telefónicas que 
permitan realizar seguimiento y así garantizar que el servicio realizado, cumplió 
con las expectativas de satisfacción, para cada una de las personas atendidas. 
IV.8.5. Asociaciones Claves. 
Las asociaciones clave S&D Servicio Automotriz Móvil tienen relación 
con la gestión de la cadena de suministros. Se debe entonces establecer 
alianzas estratégicas con los proveedores de repuestos e insumos para 
garantizar el suministro a tiempo de todo lo necesarios para la ejecución de los 
servicios ofrecidos, en función de las diferentes variedades de que estos 
podrían presentar. 
En materia operativa de la gestión del repuesto (solicitud y adquisición) 
del repuesto, se debe contar con mecanismos que permitan la entrega oportuna 
del producto y cantidad requerida. Para evitar la acumulación de productos que 
pudiesen no ser utilizados, esta etapa contara con un lazo de intercambio y/o 
devolución del producto, ya que S&D, permitirá rotar el inventario del proveedor 
y con ello se garantiza la producción ajustada a la demanda de servicios y 
cumpliendo con los tiempos de entrega. 
Una forma de estimular la preferencia del servicio, es la alianza con los 
comercializadores de repuestos y debe contemplar un sistema de estímulo 
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(descuentos por volumen de compras, publicidad gratuita el local de repuestos, 
entre otros) a quienes permanentemente aumenten la venta de los productos. 
Por otra parte, el compromiso con el medio ambiente de S&D, está dada 
por la relación con empresas recolectoras y recicladoras de desechos 
automotrices, entre las cuales se prioriza aquellas organizaciones que cumplan 
estándares de reciclaje de residuos sólidos y líquidos. 
Tabla IV-9. Empresas del grupo de asociaciones claves de S&D. 
 
Empresa  Tipo  Producto / servicio entregado 
Planta De Tratamiento De 
Hidrocarburos Limitada 
Proveedor 
Retiros de solidos contaminados (filtros 
de aceite, paños y repuestos usados) 
 Luve Oíl Proveedor 
Retiros de aceite y fluidos automotrices  
usado  
Rodar Proveedor Entrega de Repuestos genéricos 
(rodamientos y correas de trasmisión) 
Octavio Ríos y Cía. Ltda. Proveedor 
Entrega de Lubricantes y fluidos nuevos  
Accesorios y Repuestos Constanzo Proveedor Entrega de repuestos Coreaos y 
japoneses 
Repuestos Serrano Proveedor Entrega de repuestos Coreaos y 
japoneses 
Repuestos Adriazola  Proveedor 
Entrega de repuestos Peugeot y Citroën 
Auto Castillo  Proveedor Entrega de repuestos Coreaos,  
japoneses y europeos. 
Fadigom  Proveedor 
Entrega de repuestos genéricos 
(fuelles, bujes y canalizadores de 
fluidos) 
Central Frenos  Proveedor Entrega de repuestos originales 






V. ESTUDIO TECNICO. 
V.1. Análisis y determinación de la localización óptima de S&D. 
S&D contara con un taller móvil debidamente equipado, permitiendo el 
traslado de los recursos necesarios para la ejecución de los servicios 
solicitados. Por tanto en un análisis que determina la localización óptima de las 
dependencias de S&D, cabe destacar que solo se considera la ubicación de 
una oficina administrativa. Lugar que reunirá, características necesarias para 
llevar a cabo; tareas administrativas, centro de atención telefónica y 
coordinación del taller móvil. Bajo estos requerimientos, se considera los 
siguientes factores para la localización de esta empresa: 
V.1.2. Macro localización. 
En una macro localización se consideró la región del Bio Bio, en la 
provincia de Concepción, ya que existe cercanía con clientes. Los mismos que 
de manera rápida y segura pueden acceder personalmente, con sus 
necesidades, provengan de cualquiera de las 12 comunas del gran Concepción. 
Otro factor importante para S&D es la cercanía con proveedores, ya sea de 
servicios y/o productos, facilitando la conectividad y acceso de primer orden, 
para coordinar y concretar las solicitudes realizadas. 
V.1.3. Micro localización. 
La oficina de S&D Servicio Automotriz Móvil, será ubicada en la comuna 
de Concepción. Donde persisten 3 alternativas de localización. 
V.1.3.1 Alternativa número 1. 
La segunda alternativa, contempla el sector Collao, con dirección en 
avenida, San Juan Bosco número 97. Así se establece un sector, pero menos 
beneficioso en materia de accesibilidad y conectividad, con la comuna que 
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concentra el mayor porcentaje del mercado objetivo. Esta ubicación, no 
favorece conectividad con las 4 comunas, restantes, que concentran parte 
significativa del mercado objetivo. Además, es posible argumentar esta eventual 
decisión estratégica, desde las siguientes perspectivas; buena cercanía con 
clientes y proveedores.  
Por otra parte los costos asociados al arriendo hacienden a un total de 
$250.000, costo que incluye; estacionamiento, una superficie de 70 m^2, no 
está equipada pero cuenta con 3 puestos de oficina, 1 sala de reunión y 2 
baños. 
V.1.3.2 Alternativa número 2. 
La primera alternativa, contempla el sector valle escondido, con dirección 
en avenida, Cataluña número 1208. Así se establece un sector beneficioso en 
materia de accesibilidad, conectividad y seguridad, con la comuna que 
concentra el mayor porcentaje del mercado objetivo. Además esta ubicación, 
ofrece rutas de transporte directo con las 4 comunas restantes, las cuales 
concentran parte significativa del mercado objetivo. Además, es posible 
argumentar esta eventual decisión estratégica, desde las siguientes 
perspectivas; alta cercanía con clientes y proveedores.  
Por otra parte los costos asociados al arriendo hacienden a un total de 
$210.000, costo que incluye; estacionamiento, una superficie de 24 m^2 
equipada con el mobiliario necesario para 3 puestos de oficina, 1 sala de 
reunión, 1 baño y una pequeña cocina. 
V.1.3.3 Alternativa número 3. 
La primera alternativa, contempla el sector Denavi Sur, con dirección en 
Rio Rahue número 5145, Talcahuano. Así se establece un sector beneficioso 
en materia de accesibilidad, conectividad y seguridad. Pero es la comuna que 
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concentra el puesto número 4, en porcentaje del mercado objetivo. Además 
esta ubicación, ofrece rutas de transporte directo con las 4 comunas restantes, 
las cuales concentran la mayor parte significativa del mercado objetivo. 
Además, es posible argumentar esta eventual decisión estratégica, desde las 
siguientes perspectivas; baja cercanía con clientes y proveedores.  
Por otra parte los costos asociados al arriendo hacienden a un total de 
$340.000, costo que incluye; estacionamiento, una superficie de 80 m^2 que no 
está equipada con el mobiliario necesario, pero posee espacio para para 2 
puestos de oficina, 1 sala de reunión, 1 baño. 
La siguiente tabla V.1 muestra el método cualitativo por punto, donde se 
explica la decisión por la alternativa número 2, en función de las ponderaciones 
para cada ítem cualitativo. 










Ubicación 20% 5 6 3 
Costos 
Arriendo 
40% 5 8 3 
Cercanía 
Clientes 
30% 6 7 5 
Cercanía 
Proveedores 
10% 4 3 3 





En definitiva, S&D contara con un taller móvil debidamente equipado, el 
cual dispondrá de una oficina central, situada en el sector valle escondido de 
Paicavi en la dirección; avenida Cataluña número 1208. 
Ilustración V.1. Layout oficina administrativa de S&D. 
 
 
V.1.3 Análisis y determinación del tamaño óptimo del proyecto  
El proyecto contempla la prestación de servicios tipo A, consistentes en 
mantenimiento preventivo según pauta de fabricante, la cual promedia un 
tiempo de ejecución de 3 horas hombre. Para un mantenimiento tipo C, el cual 
establece 5 trabajos de un tiempo máximo de 2 horas hombre, por tipo de 
intervención, además un servicio de asesoría de compra, el cual contempla un 
tiempo promedio de trabajo de 1,5 horas hombre.  
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Para conseguir lo anterior se requiere un estándar de equipamiento a 
partir del primer periodo, estableciendo un escenario de etapas sucesivas de 
crecimiento, en un periodo de evaluación de 5 años, que examinan en un 
crecimiento mensual del 5%. 
La capacidad máxima instalada del taller móvil responde a la demanda 
estimada de horas hombre en servicios, contara con una capacidad de 
producción máxima de 8 horas hombre al día, disponiendo de 168 H.H en el 
mes, por lo tanto S&D cuenta una capacidad de producción máxima de 2016 
horas hombre al año. 
Para cumplir esta máxima capacidad de trabajo estimada, es necesario 
un furgón cerrado, con una capacidad volumétrica de 13 metro cúbicos y 
capacidad de carga de 1.485 kilogramos, destinado al espacio físico que alojara 
las herramientas, equipos e instrumentos necesarios para la ejecución de los 
trabajos en terreno. Además para el correcto funcionamiento, es necesario 
personal, especializado en el rubro.  
Por otra parte, es posible desarrollar un análisis interrelacionado de la 
cantidad de variables que afronta la cantidad de vehículos que S&D podría 
llegar a atender. Este aspecto tiene una consideración relevante, ya que estas 
condiciones, en primera instancia, determinan la factibilidad y el tamaño del 
proyecto. En este caso es posible determinar una cantidad de servicios 
máximos que S&D tendría que realizar de manera diaria. 
Es posible establecer una cantidad máxima de servicios diarios, de los 
cuales es necesario recoger información de los tiempos guía que fabricante 
propone para cada marca y modelo de vehículo. Resultando posible establecer 
un máximo de; 2 servicios a un tiempo promedio de ejecución de 3 horas 
hombre, para el servicio tipo A. Un máximo de 3 servicios a un tiempo de 1,5 
horas hombre para el servicio tipo B. Además es posible establecer un tiempo 
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máximo de 2 horas hombre, para el caso de que surja la necesidad de los 
servicios tipo C, los cuales son derivados de un servicio tipo A y B. Todo bajo el 
escenario de una jornada laboral de 8 horas, considera un tiempo máximo de 
traslado igual a 1 hora, el cual está incluido dentro de la jornada laboral. Así 
también y considerando los resultados de la encuesta realizada, es posible 
cuantificar un mercado, a partir del grado de interés por preferencia de 
servicios, ponderando el mercado objetivo y en función de la capacidad en 
horas hombre, es posible determinar un número de servicios que es posible 
realizar. Bajo este análisis se establece, que a capacidad máximo, el taller 
podrá realizar un máximo de 310 servicios por año, por tanto es posible concluir 
que bajo este escenario supuesto, que en un periodo de evaluación de 5 años, 
el taller móvil, a capacidad máxima podrá cubrir la demanda del 4% del 
mercado objetivo. 
V.2. El equipamiento de S&D. 
El equipamiento es otro aspecto imperativo, para la propuesta de servicio 
de S&D, ya que debe contar con los equipos, instrumentos y herramientas 
necesarias que garanticen un trabajo continuo, sin interrupciones y por 
supuesto que garantice la calidad del servicio. 
V.2.1. El taller móvil. 
Para alcanzar la ejecución de servicios proyectados, el proyecto 
contempla la adquisición de un vehículo usado; año 2013, Marca Peugeot, 
modelo Bóxer, motor: 1.6 litros HDi Euro 4, con una potencia máxima de 110 
CV. Respecto a su sistema de transmisión; posee tracción delantera con caja 
de cambios manuales de seis relaciones. Respecto a sus capacidades; como 
furgón posee una capacidad de carga en volumen, de 13 metros cúbicos y una 
capacidad de carga útil de 1.485 kilogramos. La siguiente imagen, muestra en 
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detalle las dimensiones del vehículo seleccionado. Con un precio de lista de $ 
7.800.000 más IVA. 
Ilustración V.2. Vehículo para el taller móvil de S&D. 
 
El vehículo tendrá que estar debidamente equipado y disponer de los 
espacios necesarios, para transportar y almacenar de manera óptima y segura, 
toda la indumentaria que S&D dispondrá en la ejecución de los trabajos. 
Entonces, el vehículo anteriormente descrito, será provisto y distribuido, de 
forma optimizada, de una estantería especial. Donde, Automotora San José 
limitada, proveerá de este equipamiento exclusivo, con un precio de referencia 
igual a; $ 6.730.000 más IVA. Contemplando diseño y reestructuración de la 
carrocería del furgón. Así, será reforzado desde la estructura base, para la 
implementación de partes y piezas complementarias a la carrocería, de acuerdo 








Tabla V-2. Detalle de equipamiento para taller móvil, tipo estándar. 
 
 
Detalle del equipamiento 
Interior 
Revestimiento interior de cielo interior, incluye aislación 
Revestimiento de paredes laterales incluye aislación 
Fabricación e instalación de separador de cabina. 
Piso de madera cubierto con goma alto tráfico tipo SMART 
Instalación de pisadera de acceso retráctil y pasamanos de aluminio. 
Sistema 
eléctrico 
Un sistema de red eléctrica de 12 volts. 
Dos tomas dobles 12 volts hembra tipo encendedor. 
2 tomas de enchufe 220v hembra, ubicación por confirmar. 
Un inversor cargador 12 volts – 220 volts de alto rendimiento con 
fusibles protectores de 2000 watts. 
Una batería auxiliar de 115 amperes DE Ciclo profundo + placa de 
tridiodo. 
1 Toma exterior para conexión a red domiciliaria, de 220 v. incluye 
carrete con 20 metros de extensión. 
1 Sistema EDAS, (sistema de distribución y administración de redes 
eléctricas). 
3 Plafonier LED interior de alta luminosidad. 
Se incluye tablero eléctrico con respectivos automáticos. 
Estantería 10 Módulos de mesón base y cajonera. 
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La Ilustración III.4, muestra la designaron de las ubicaciones que deben 
utilizar los puestos de trabajo en el área productiva del taller móvil, el sector 
demarcado con las flechas de color azul y rojo, corresponde a la vías entrada y  
salida respectivamente. Además la ubicación A1, corresponde a la estantería 
que alojara todas aquellas herramientas de uso manual, instrumentos y equipos 
de reparación y diagnóstico. Así también dispondrá del espacio necesario para 
alojar insumos y repuestos de alta rotación (aceite por galón, filtros y otros). 
Ilustración V.4. Imagen de referencia del taller móvil de S&D. 
  
 
Respecto a la ubicación A2; servirá de acogida y almacenamiento seguro 
a los equipos de levante automotriz, específicamente, gato hidráulico, cuñas de 
seguridad y banquillos de soporte. 
Cercano a la salida posterior se asigna espacios para el equipo E, 
correspondiente a un tornillo de banco y de fácil acceso para su extracción, 
persiste A4, el cual será un carro de herramientas de acercamiento, el cual 
podrá servir de traslado, de aquellas herramientas equipos e instrumentos 
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necesarios, para la ejecución de los servicios. Así contribuyendo en el tiempo 
de selección de herramientas, sin intervenir de manera constante con el flujo de 
trabajo. 
Por otra parte, el taller móvil dispondrá de un sector al apoyo técnico y 
gestión del servicio, establecido en A3, el cual dispondrá de espacio para todos 
los accesorios y artículos de seguridad. Además contara con alojamiento para 
un computador portátil, con conexión a internet móvil,. Donde le asesor de 
servicio, podrá acceder a las actividades administrativas que el servicio solicite 
(generación de orden de trabajo, presupuestos y consulta a manuales de 
servicio). 
Para la denominación D, se establece la posición del equipo de aire 
comprimido, necesario para herramientas neumáticas, que permiten acelerar la 
ejecución de los trabajos. Además, es indispensable para el equipo de 
extracción, el cual se denomina en B, este quipo permitirá almacenar una 
capacidad de 150 litros de fluidos usados, contribuyendo notablemente en el 
control y almacenamiento de sustancias. 
La funcionalidad del taller móvil debe ser clara para la evaluación del 
proyecto, ya que si el proyecto llegase a tener un fin práctico debe tener su 
función otorgada, para así evitar la decisión apresurada al momento de 
proceder con la ejecución de los trabajos, uno de los principales puntos 
abordados, radica en utilizar la maquinaria para realizar mantenciones breves, 
donde se encuentran las mantenciones preventivas a por pauta de kilometraje. 
Básicamente son intervenciones menores, aplicadas en los sistemas del 
vehículo, referente a; sistemas de frenos (delanteros y traseros), cambio de 
fluidos y lubricantes, ya sea aceite y/o refrigerante de motor, aceite de caja de 
transmisiones y diferenciales, cambio de filtros, entre otras operaciones. Por 
tanto para esta evaluación se decide establecer como las tareas principales, a 
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estas labores mencionadas, ya que son la resultante de un gran interés en la 
encuesta aplicada, otorgando además un bajo nivel de complejidad para su 
ejecución. 
Por otra parte, deberá ser incluida la labor de diagnóstico e inspección a 
equipos automotrices, donde la maquinaria otorga la facilidad de una revisión 
compleja del automóvil. En el momento cuando se solicite revisiones de compra 
realicen y aquellas mantenciones por razones de kilometraje, para el caso de la 
asignación del equipo E, analizador de gases de escape, diesel y gasolina. Este 
equipo será de apoyo en las tareas establecidas en los servicios tipo A, B y C3, 
según se detallan el capítulo IV.5 Descripción de Servicio. 
V.2.2. Herramientas instrumentos y equipos del taller móvil. 
Dentro de los equipos, instrumentos y herramientas que pretende el 
estudio para S&D servicio automotriz móvil, se determina que para realizar los 
trabajos demandados, es necesario identificar cual serían los recursos y 
materiales de producción necesarios. Esto hace caso la gama de operaciones 
establecidas, además la empresa al ser una empresa encargada de 
inspecciones y mantenimiento preventivo, donde siempre se repetirán las 
mismas herramientas en cada trabajo, por ende la selección del equipo tendrá 
que poseer un contexto general, ya que dos una persona se encontrará 
encargada en el área de producción y por ende será el único operario, que 
utilizará la cantidad limitada de herramientas. 
En el capítulo de anexos, en el anexo N°1 se detalla las características, 
aplicación y precios unitarios sin IVA, da cada uno de los equipos, instrumentos 





V.3 Identificación y descripción del proceso. 
El modelo de negocio de S&D tiene un compromiso con la calidad, 
transparencia y con el cumplimiento de los plazos definidos para cada servicio. 
Por esta razón se busca dar cumplimiento a la propuesta de valor, con un 
modelo de servicio que define un proceso estándar de operación, centrado la 
satisfacción y fidelización del cliente. 
V.3.1. Estándar de trabajo bien hecho la primera vez S&D. 
Para conseguir la absoluta satisfacción de los clientes desde un trabajo 
bien hecho la primera vez, se busca que las prácticas del servicio ofrezcan 
coherentemente una alta calidad en todas sus actividades, focalizados en la 
absoluta satisfacción de los clientes, con la Intención de asegurar óptimos 
resultados en cada servicio, en función del compromiso que S&D propone a sus 
clientes. 
El modelo de negocio establece un proceso de atención al cliente, el cual 
cuenta de 7 pasos, donde los participantes del cumplimiento de este proceso 
están dados por los principales colaboradores del servicio que interactúan 
directamente con el cliente; la secretaria ejecutiva y el jefe de taller,  
participantes que comienzan a partir del primer periodo hasta el último periodo 
de proyección, cabe señalar además que desde el 2° año hasta el año 5, sea 
adherido al grupo de trabajo, un técnico mecánico, quien asistirá en al jefe de 
taller en la ejecución de los trabajos, permitiendo liberar al jefe de servicio de 
sus responsabilidades técnicas y pueda realizar sus labores administrativas.  
Bajo este escenario propuesto, surge los 7 pasos de atención. Donde el 
responsable de este primer paso, es la secretaria, radica en una reserva 
telefónica o presencial; el servicio de reserva de hora tendrá que ser eficiente, 
cortés y las citas se hacen con facilidad. En este punto es posible coordinar la 
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disponibilidad de los repuestos e insumos necesarios. Una vez que el cliente 
confirma la cita, los insumos necesarios, son preparados con la anterioridad 
para cumplir con el trabajo dentro del horario acordado. 
El plan de agentamiento está disponible al momento en que el segundo 
paso sea ejecutado, validando y confirmando aquellos clientes que poseen 
reserva previa y quiénes no, reduciendo los tiempos de espera de aquellos 
clientes agendados. Así comienza el segundo paso, la recepción, donde 
participan; el jefe de taller y su ayudante. A los clientes agendados se les debe 
llamar para confirmar su cita a lo más 1 hora antes de su cita. En este punto, 
cuando el servicio llega al lugar solicitado, el cliente es saludado de forma 
entusiasta y en no más de 5 minutos, se busca establecer un buen clima para 
que la comunicación sea efectiva al momento de aplicar el tercer paso llamado 
entrevista consultiva. 
La entrevista consultiva, consistente en una conversación con el cliente 
para asegurar que todos sus requerimientos sean comprendidos y que los 
principales aspectos que le preocupan sean indicados en la orden de trabajo. 
Esta etapa no tendrá que tardar más de 10 minutos y es aquí donde las 
habilidades blandas del jefe de taller y su ayudante, deben demostrar que 
persiste un real interés y empatía por cada dificultad o preocupación que el 
cliente manifieste y entregar una hora estimada de entrega de su vehículo. 
El cuarto paso es ejecutado simultáneamente con el anterior, el cual es 
denominado; entrega del presupuesto estimado. El jefe de taller con su 
ayudante y apoyado por el soporte de gestión del servicio, permiten informar al 
cliente sobre el precio de los servicios. Además si el servicio corresponde al 
servicio tipo A y B, el valor se le entrega de inmediato al cliente. No obstante si 
el servicio corresponde a uno de los servicios tipo C, los valores se le 
informarán posteriormente y deben ser aprobados por el cliente de forma 
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directa, vía mail o telefónicamente. Esto genera la orden de trabajo y permite; 
realizar los trabajos solicitados y coordinar los tiempos de entrega. En caso de 
utilizar servicios adicionales no comercializados por S&D, se acogerá y asistirá 
la necesidad, para derivar esta demanda a un servicio especialista. 
El quinto paso consiste en la ejecución del trabajo, antes de realizar 
cualquier trabajo se obtiene la autorización del cliente, puede ser escrita o 
telefónica, registrando la confirmación por firma, número telefónico o email, 
dejando registros del antecedente. Esta autorización da paso a una posible 
actualización de la Orden de Trabajo  
El sexto paso se denomina; la entrega, aquí se debe verificar la calidad 
del trabajo bien hecho a través de una inspección y prueba de ruta, realizada 
por el jefe de servicio. Si el trabajo está correcto confirmar inmediatamente la 
entrega al cliente, los trabajos no consideran un servicio de cortesía (lavado del 
vehículo). Si se requiere una nueva inspección técnica o reparación se deberá 
reconfirmar la hora de entrega con el cliente considerando los nuevos tiempos. 
Un séptimo paso de atención se denomina; seguimiento del Cliente, trata 
en realizar un seguimiento de todos los Clientes de Postventas dentro de un 
plazo de 3 días desde que se realizó el servicio, para determinar su grado de 
satisfacción con el trabajo realizado. Para los casos especiales, (retornos o 
garantías por servicio) se debe invitar al cliente a manifestar su grado de 
satisfacción inmediatamente al momento de la entrega de su vehículo. Estos 
casos deben ser gestionados por el Jefe de Servicio quien tiene atribuciones 
para entregar eventuales compensaciones. 
La propuesta de valor de S&D condiciona valores para reflejar el trato 
con el cliente, estos valores consisten en; acogida, asesoría, cumplimiento, 
transparencia y continuidad. Así se define las prácticas de taller efectivas y el 
cumplimiento de las responsabilidades de servicio, asegurando una correcta 
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planificación, control y calidad de todo el trabajo. Estas prácticas de taller deben 
redundar en la absoluta satisfacción de los clientes en servicio. 
V.4 Determinación de la organización humana y jurídica del proyecto. 
La propuesta de servicios de S&D, requiere de personas especializadas 
para las diferentes áreas del servicio, considerando la existente oportunidad en 
la provincia de Concepción, ya que es un nicho de profesionales especializados 
en el área. Estas personas que pretendan trabajar en S&D, tendrán que contar 
con un fuerte desarrollo de habilidades blandas y especialmente habilidades de 
especialidad. Así cumpliendo con la necesidad de la organización de la 
empresa, para esto es necesario cumplir la propuesta de valor del servicio. 
Para S&D el recurso humano, corresponde a las personas encargadas 
de realizar las funciones correspondientes de la entidad económica, desde 
labores básicas a operaciones de dificultad avanzadas, ya que en el taller 
automotriz se distinguen dos áreas laborales, donde es necesario distinguir las 
características propias de cada sector, identificando el personal y sus funciones 
específicas otorgando las responsabilidades y deberes a cada puesto de 
trabajo, logrando una administración ideal para el cumplimiento de los procesos 
productivos. 




En S&D servicio automotriz móvil existen dos grandes áreas que 
dependen del recurso humano para lograr la finalidad de sus funciones, un 
sector corresponde al área administrativa y el área productiva. 
V.4.1. Área administrativa. 
El área administrativa de la presente empresa es la encargada de llevar 
las finanzas del taller automotriz, contabilizando los ingresos y egresos en 
función de los servicios otorgados por el taller, además de estar en contacto 
directo con el cliente, informándole sobre su próxima mantención y registrando 
los datos para no perder detalle alguno del vehículo, manteniendo una relación 
cercana que asegure la fidelidad del cliente con la empresa, manteniéndolo 
conforme con los servicios y transparentando precios establecidos. 
Responsabilizando de estas labores, al jefe de taller, con el apoyo necesario de 
una secretaria administrativa. 
En el sector de repuestos, depende del área administrativa quien debe 
estar constantemente alerta sobre el requerimiento de servicios que serán 
demandados, para que de esta forma se pueda hacer cumplimiento efectivo del 
tiempo de servicio. Así generar los ingresos por servicio integral, en función de 
lo que sea demandado, sin incurrir en la necesidad de sostener una bodega de 
repuestos, ya que solo se contara con un espacio reducido en el taller móvil, 
para aquellos repuestos y materiales que son necesarios en función del servicio 
solicitado, evitando abastecerse por medios externos. Sin embargo, al ser un 
servicio multimarca, no es imposible disponer de un stock tan amplio de 
repuestos e insumos, por ello el área administrativa también se encarga 
establecer la disponibilidad del repuesto, permitiendo que el taller móvil reciba 
los productos en tiempo y lugar, que las empresas proveedoras dispongan. 
Dentro de los integrantes del área administrativa de S&D, persiste la 
necesidad de una secretaria administrativa, quien cumplirá el rol de controlar la 
 62 
 
agenda de servicios, carga de trabajo semanal y asistir al jefe de taller, donde 
adicionalmente, con ayuda del jefe de taller, tendrán la tarea de solicitar 
insumos y repuestos a los respectivos proveedores aliados. 
Por otra parte el jefe de taller (dueño de la firma S&D) y asistido por la 
secretaria ejecutiva, tendrán las funciones de; administrador general y ejecutor 
directo de los trabajos a realizar, quien deberá velar por el cumplimiento de los 
objetivos de la organización, analizando el estado de resultados y 
funcionamiento de la empresa, para cumplir a cabalidad con las exigencias de 
los clientes. 
V.4.2. Área productiva. 
El área productiva de S&D servicio automotriz móvil, se encarga del 
sector que brinda los 3 tipos de servicios definidos, dando la razón de ser a la 
una empresa, ya que es única en la región, respecto a su modalidad de 
operación. Dentro de ello se encuentra el sector de servicio técnico, orientado 
en su totalidad a la aplicación de programas de mantención, inspección y 
reparaciones menores a vehículos automotrices, conjuntamente el sector fuerte 
es la venta de servicios que incluye la adquisición de repuestos e insumos 
necesarios. Los cuales son usados principalmente en mantenciones y 
reparaciones del vehículo, en función de los servicios solicitado. 
Para que el área productiva funcione con eficiencia, otorgando servicios 
diferenciados de la competencia y así también haciendo énfasis a la calidad, es 
necesario poseer un flujo de información directo con el área administrativa, 
contabilizando todo recurso utilizados en cada vehículo por lo cual se trabaja de 
manera coordinada, sobre la base de la buena comunicación, la cual 
proporcionara de forma simple y amigable, el control del proceso, facilitando al 
personal en terreno la documentación necesaria, tal como; ficha técnica 
correspondiente a cada automóvil, datos de cliente, fichas de recepción ordenes 
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de trabajo y cierres de orden de trabajo. Donde el jefe de taller dentro de sus 
labores de técnico, asistido por su ayudante técnico (a partir del segundo 
periodo), se basa en las órdenes de trabajo y presupuestos de trabajo, para 
dejar registro en todo momento de aquellas observaciones que surjan en cada 
servicio. 
El área productiva de igual forma debe seguir los procesos establecidos 
para la atención efectiva del cliente, todo esto es controlado por los ejecutores 
del servicio, donde el jefe de taller pueda asegurar que el taller automotriz 
funcione en materia de sus metas esperadas. Para ello el jefe de taller y su 
asistente, cuentan con un estándar de trabajos donde actualmente busca 
producir, bajo el estándar de los tiempos establecidos por fabricante para cada 
procedimiento de trabajo. Con esta referencia es posible controlar los tiempos 
de ejecución, desde que el taller móvil hace inicio a cada servicio. 
Respecto a las tareas del jefe de taller y su asistente, uno de los 
aspectos a destacar, persiste bajo la misión de proporcionar una atención 
cálida, seria y transparente a cada uno de los clientes de S&D. El Rol que 
posee cada uno, es fundamental, ya que son la cara visible de la empresa y 
tendrán el contacto directo con el cliente. Además tendrán que explicar 
claramente al cliente, cada uno de los costos que incurrirá la intervención a 
realizar, para que de esta forma se pueda establecer un lazo de confianza entre 
el cliente y la compañía. 
Los precios justos en materia del trabajo y repuestos, se alcanzará de 
manera que toda la gestión del taller móvil sostenga un grado de fidelización 
hacia sus clientes, estableciendo cobros justos, así el cliente no perciba que 
precio del servicio no es justo. Este compromiso de S&D, es promovido para 
cada uno de sus servicios, por lo cual, el rol adicional de los operarios es ser un 
mediador honesto y transparente, al momento de que el cliente presente dudas 
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en la explicación de un presupuesto, procedimiento de trabajo y/o detalle de la 
facturación final. 
V.5. Identificación de los factores ambientales asociados al proyecto. 
En la ejecución de los servicios del taller móvil, son congregados para los 
3 tipos de servicios de la propuesta, entre los que se destacan principalmente 
las siguientes actividades. 
Para servicios tipo A se identifican las principales actividades; servicios 
de mantención de sistemas eléctricos, servicio de mantención de frenos y 
cambio de líquidos: aceite de motor, refrigerante, líquido de transmisión, líquido 
de freno, entre otros. 
Por otra parte para los servicios tipo C, se podrá concretar el cambio de 
piezas irreparables: baterías, correas, componentes eléctricos, bomba de agua, 
filtros y entre otros componentes de recambio. Además de reparaciones 
específicas a sistemas de inyección Diesel y gasolina 
En términos generales cada uno de los servicios anteriormente indicados 
implica, como elementos de entrada, el consumo de insumos, repuestos, 
materias primas y otros, mientras que como salida, generan una serie de 
residuos. Donde respecto del consumo (elementos de entrada) los principales 
ítems son aceites, desgrasantes, limpiadores de sistemas de inyección para 
Diesel y gasolina, aditivos para aceites, refrigerantes, anticorrosivos y repuestos 
en general. Y en materia de los residuos generados (elementos de salida), una 
porción importante de ellos son calificados como peligrosos, los cuales pueden 
ser clasificados en 2 grupos principales. 
 65 
 
V.5.1. Sustancias originalmente peligrosas. 
Corresponden a productos que serán elementos de entrada para el 
desarrollo de las actividades de los servicios tipo A y C, los cuales pueden ser; 
aceites y lubricantes, baterías y líquidos de: transmisión, frenos, refrigerantes, 
solventes, pinturas, entre otros. 
V.5.1.1. Elementos no peligrosos. 
Son considerados en esta clasificación, solo si están contaminados con 
sustancias peligrosas como aceites y lubricantes, pasando a formar parte de 
elementos residuales peligrosos. Estos productos radican en repuestos y 
partes, trapos, guantes y otros elementos limpios, considerados también lodos 
en los estanques de acopio, empaquetaduras y desechos metálicos (piezas de 
recambio). 
V.5.1.2. Medidas de control. 
Como S&D Servicio Automotriz móvil es evaluado dentro de este sector 
productivo, debe enmarcar sus operaciones dentro de un contexto normativo 
nacional, obligatorio. Donde los principales aspectos normados, abordan el 
cuidado por el medio ambiente y las condiciones laborales de los trabajadores. 
Las operaciones del servicio radican, principalmente, dentro de la 
normativa aplicable al manejo y disposición de residuos peligrosos. 
Principalmente el Decreto Supremo (DS) N°148/2003 del Ministerio de Salud 
“Reglamento Sanitario sobre Manejo de Residuos Peligrosos”. Este Reglamento 
establece las condiciones sanitarias y de seguridad mínimas a que deberá 
someterse la generación, tenencia, almacenamiento, transporte, tratamiento, 
reciclaje, disposición final y otras formas de eliminación de los residuos 
peligrosos. Ya mencionado, que en materia ambiental y de seguridad 
ocupacional aplica a las operaciones de un taller mecánico automotriz. Se 
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indica, para cada caso, la materia que es regulada y los aspectos generales 
asociados a su aplicación y/o cumplimiento. 
V.5.1.3. Implementación de zona limpia. 
Considerando que el de tamaño los espacios disponibles son reducidos, 
el taller móvil en su totalidad se podría transformar en una zona donde 
cohabitan los elementos nuevos (materiales, insumos y repuestos) con los 
usados, éstos últimos en su mayoría contaminados con aceite u otros residuos 
peligrosos. Dada esta condición se denomina, para efectos de un estándar de 
trabajo limpio, una condición que defina las zonas sucia y limpia. Esto 
contribuye considerablemente en un control sobre la contaminación cruzada, 
evitando que elementos nuevos sean contaminados o ensuciados por 
elementos usados, así también que elementos usados reutilizables sean 
derivados a centros de acopio, para ser aprovechados debidamente. 
Estableciendo condiciones de orden y de seguridad óptimas. 
Para cada una de estas zonas, se exponen a continuación una serie de 
buenas prácticas asociadas a mitigar la problemática que podría ser  
desarrollada si no se toma las siguientes medidas. 
V.5.1.4. Buenas prácticas zona limpia. 
Retirar repuestos y elementos de sus envases antes de derivar a zona 
sucia, de manera de evitar contaminación de envases (residuos no peligrosos) 
con residuos peligrosos. 
Utilizar la totalidad del envase del insumo, en especial en caso de 
sustancias peligrosas (tarros, aerosoles u otros) antes de comenzar a utilizar 
uno nuevo. Los envases que quedan con contenido sin utilizar aumenta el 
volumen de residuos peligrosos que se deben manejar y disponer. 
 67 
 
Considerar los elementos reutilizables antes de comprar. Generar 
alternativas de retorno de materiales usado usables limpios a bodega (es decir, 
aquellos elementos que, habiendo sido utilizados, todavía pueden ser de 
utilidad para el taller). 
V.5.1.5. Buenas prácticas zona sucia. 
No mezclar tornillos, pernos, mangueras, guantes, huaipe y otros que 
tengan aceite con los limpios, para evitar contaminación. 
Los depósitos de residuos contaminantes, líquidos y sólidos deben estar 
señalizados, bajo estantería aislada. 
Revisar de forma frecuente y preventiva los tambores y estanques con el 
fin de identificar fugas de forma temprana. 
V.6 Análisis de la disponibilidad y de los suministros e insumos. 
Los equipamientos e insumos necesarios para la prestación de servicios, 
deben tener la capacidad de producir en promedio 6,3 horas hombre  al día. De 
este modo se garantiza una producción de promedio de 137 horas hombre por 
cada mes. 
El equipamiento necesario para la producción se encuentra disponible, 
tanto en la ciudad Concepción como también, en la ciudad de Santiago de Chile 





Tabla V-3. Detalle de proveedores  
 






Retiros de solidos contaminados (filtros 
de aceite, paños y repuestos usados) 
Provincia de 
Concepción  
 Luve Oíl Proveedor 





Entrega de Repuestos genéricos 
(rodamientos y correas de trasmisión) 
Provincia de 
Concepción  
Octavio Ríos y Cía. 
Ltda. 
Proveedor 
Entrega de Lubricantes y fluidos 
nuevos (proveedor de repuestos). 











Repuestos Serrano Proveedor 




Repuestos Adriazola  Proveedor 




Auto Castillo  Proveedor 
Entrega de repuestos Coreaos,  
japoneses y europeos. 
Provincia de 
Concepción  
Fadigom  Proveedor 
Entrega de repuestos genéricos 
(fuelles, bujes y canalizadores de 
fluidos). Además de insumos  
Provincia de 
Concepción  
Central Frenos  Proveedor 
Entrega de repuestos originales 
(sistema de frenos en general). 
Además de insumos  
Provincia de 
Concepción  
Snap - On  Proveedor 




Automotora San José 
limitada 
Proveedor 
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VI. ESTUDIO ECONOMICO – FINANCIERO. 
En un estudio económico y financiero para el modelo de negocio S&D 
Servicio Automotriz móvil, es necesario realizar un análisis de los costos y 
definir cada una de las variables económicas que se muestran en este capítulo. 
El costo fijo, sufre un cambio en el periodo 1 y 2, donde el año no es 
contratado un Técnico mecánico, ya que el jefe de taller es quien realiza esas 
labores. Principalmente esto radica en que el año se proyecta un crecimiento 
sostenido del 5% mensual, considerando para este periodo un costo fijo por 
concepto de marketing. Desde el periodo 2 en adelante ya no existe el costo de 
marketing, pero el técnico es contratado para apoyar al jefe de taller en las 
labores del servicio. Para este periodo, se estima que el taller móvil comenzaría 
a producir más servicios, por lo cual es necesario disponer de su capacidad 
máxima. 
Tabla VI-1. Costos Fijos de S&D Servicio Automotriz Móvil. 
 
Costo Fijo por año 
Ítem  Año1  Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Arriendo del local $2.640.000 $2.640.000 $2.640.000 $2.640.000 $2.640.000 
Servicios varios (luz, 
agua, internet y telefonía) 
$ 1.320.000 $1.320.000 $1.320.000 $1.320.000 $1.320.000 
Seguro $ 474.396 $ 474.396 $ 474.396 $ 474.396 $ 474.396 
Marketing $ 600.000 
    
Mantención del móvil  $ 600.000 $ 600.000 $ 600.000 $ 600.000 $ 600.000 
Servicio de Contador $ 540.000 $ 540.000 $ 540.000 $ 540.000 $ 540.000 
Sueldo Jefe de taller $10.800.000 $10.800.000 $10.800.000 $10.800.000 $10.800.000 
Sueldo Secretaria $ 4.320.000 $4.320.000 $ 4.320.000 $ 4.320.000 $ 4.320.000 
Sueldo Fijo Técnico  
 
$4.200.000 $ 4.200.000 $ 4.200.000 $ 4.200.000 




El Costos variable está determinado en la cantidad y el valor unitario del 
producto que el servicio requiere, con un consumo que varía en función de las 
ventas de servicio, según su tipo. 














 $ 2.290  1  $ 2.290  
Solventes de limpieza y 
Aditivos  
400 ml  $ 17.490  0,3  $ 5.247  
Cinta de papel 48mm un  $ 1.850  0,065  $ 120  
Guantes de látex un  $ 1.490  1  $ 1.490  
Papel de Documentos  Resma  $ 2.800  0,006  $ 17  
Lija 500 un  $ 800  2  $ 1.600  
Combustible  l  $ 480  1  $ 480  
 
La Inversión Inicial, radica en los costos por la compra de todos los 
equipos, los cuales se detallan en el anexo N° 1, quedando expresado un 
resumen en la siguiente tabla IV.3 resumen del costo por equipamiento para 
S&D. 
Tabla VI-3. Resumen de costos por equipamiento para el taller móvil. 
 
Ítem Precio Total 
1 Furgón  $ 7.800.000  
2 Computador portátil  $ 500.000  
Conjunto de Herramientas livianas  $12.638.153  
Conjunto herramientas pesadas (Equipamiento y mobiliario, de furgón)   $ 6.730.000  
Accesorios y seguridad   $ 780.735  





La siguiente tabla IV.4, muestra la depreciación de activos que cuenta de 
la organización. 
Tabla VI-4. Muestra la depreciación de activos que cuenta de la organización. 
 
DEPRECIACIONES 








Furgón  $7.800.000  7  $1.114.285,71  $2.228.571,43  
Computador portátil $500.000  7  $ 71.428,57  $142.857,14  
Conjunto de Herramientas livianas $12.638.153  7  $1.805.450,43  $3.610.900,86  
Conjunto herramientas pesadas 
(Equipamiento y mobiliario, de 
furgón)  
$7.445.735  7  $1.063.676,43  $2.127.352,86  
Total     $4.054.841,14  $8.109.682,29  
 
El capital de trabajo, haciende a un total de $23.369.863, el cual  capital 
está determinado en función de los ingresos por producción mensual, ya que a 
través de un crecimiento sostenido de un 5% mensual, basado en 21 días de 
producción, en función de la capacidad máxima. Es posible estimar que la mes 
11 del periodo 1 se alcanza el costo se alcanza el pago de los costos referidos 
al primer mes. 
VI.1. Evaluación financiera. 
Se realizaron dos flujos de caja en donde se confecciono uno que es un 
flujo de caja puro y un flujo de caja financiado, para poder obtener valores y 




Tabla VI-5. Flujo de caja puro. 
Se puede apreciar en el flujo de caja puro, sin financiamiento el proyecto 
es rentable, dado que el VAN es positivo, con un valor de $697.189 pesos, junto 
con una TIR de un 20%. Según distintos autores, ellos indican que teniendo un 
VAN positivo mayor que cero, el proyecto es rentable y traerá beneficios a la 
persona que lo realice. Con un TIR de un 20% y un VAN calculado al 20%, 
indica que el proyecto es rentable hasta cierto punto, en este caso no es 
distinto, y quiere decir que al proyecto solo se le puede exigir un 20%, ya que si 




Tabla VI-6. Flujo de caja financiado. 
El flujo de caja financiado, es un estudio que se realiza con algún tipo de 
inversionista que quisiera participar del proyecto, en este caso, si se compara el 
flujo de caja puro con el financiado, se aprecia claramente que el flujo de caja 
financiado es mejor que el flujo de caja puro, en este último todo el dinero 
saldría de la persona que realizaría el proyecto. El flujo de caja financiado 
muestra claramente que es mejor, ya que lo criterios de evaluación utilizados 
aumentan en relación al flujo puro. En el flujo de caja financiado se tiene un 
VAN de un $4.227.840 pesos, contra el flujo de caja puro que entregaba un 
$697.189 pesos. También se debe hacer mención al otro criterio de evaluación 
utilizado TIR, el cual en el flujo de caja financiado es de un 24%, contra un TIR 
de un flujo puro de un 20%. 
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Se puede concluir que el flujo de caja financiado entrega mayor 
rendimiento y es más seguro de invertir, ya que se debe pensar que se está 
utilizando capital de otra entidad para poder realizar el proyecto y hace que el 
flujo de caja tenga mejor adaptación a los distintos escenarios que se podrían 
ver en el mercado. 
VI.2. Análisis de sensibilidad  
Realizar un análisis  de sensibilidad del VAN y la TIR en base a 
variaciones del precio de venta, cantidad de productos de venta y variación de 2 
o más costos relevantes en el proceso. Para cada análisis de sensibilidad se 
debe realizar su respectivo flujo de caja. 




Tabla VI-8. Flujo de caja sensibilizado -15% de ingresos. 
 
Con el análisis de sensibilidad, con una reducción en los ingresos de una 
baja en el 20%, se concluye que el proyecto no es rentable, ya que el criterio 
utilizado VAN es de $-15.224.218 pesos, los autores que explican este criterio 
de evaluación, dicen que si el VAN es negativo el proyecto no es rentable, 
aunque el TIR sea positivo de un 8%. 
Si al proyecto se le aplica una disminución de un 15% en los ingresos, el 
proyecto entrega un VAN de un $-6.990.102 pesos, lo cual indica que el 




Tabla VI-9. Flujo de caja sensibilizado -10% de ingresos. 
 
En la tabla anterior se puede apreciar que con una disminución en los 
ingresos de un 10%, el proyecto es rentable y entregando valores muy similares 
al flujo de caja financiado. El proyecto es rentable ya que entrega un VAN de 
$1.224.014 pesos, lo cual demuestra que si los ingresos llegasen a disminuir, 




Tabla VI-10. Flujo de caja sensibilizado -5% de ingresos. 
 
En la tabla anterior se puede apreciar que si los ingresos se ven 
disminuidos en un 5%, el proyecto sigue siendo rentable, entregando un VAN 
de $9.478.130 pesos y un TIR de 27%, con lo cual se puede decir que el 
proyecto es rentable y atractivo, ya que sus ingresos pueden disminuir y no ver 




Tabla VI-11. Flujo de caja sensibilizado +5% de ingresos. 
 
En la tabla se puede apreciar un incremento en los ingresos, lo cual 
entrega claramente un proyecto rentable, ya que bajo los criterios de evaluación 
seleccionados, el flujo de caja entrega un VAN de $25.946.362 pesos y un TIR 
de un 39%. Esto quiere decir que al proyecto, con un aumento en el 5% de los 




Tabla VI-12. Flujo de caja sensibilizado +10% de ingresos  
 
En la tabla anterior de se puede decir que, cuando aumentan los 
ingresos en un 10%, el proyecto es rentable, entregando un VAN de 
$34.180.478 pesos, ya que se puede observar que con el incremento de los 





Tabla VI-13. Flujo de caja sensibilizado +20% de ingresos. 
 
Como último estudio de sensibilización se aplicó un incremento de un 
20% a los ingresos, lo cual entrega un VAN superior a todos los demás, siendo 
de $50.648.711 pesos y un TIR de 56%. Con estos últimos valores de los 
criterios de evaluación, indica que el proyecto es muy rentable por encima de 
los otros flujos realizados. 
En esta última sensibilización se aprecia que en caso de existir un 
aumento el proyecto aumentaría en gran cantidad sus ingresos y sería muy 
rentable para los inversionistas que quisieran participar del proyecto, aparte que 
también se tiene un TIR de un 56%, lo cual indica que la exigencia que se le 
puede aplicar al proyecto.  
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VII. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES. 
Si bien el análisis del proyecto indica su factibilidad técnica y económica, 
presenta una sensibilidad moderada a las variables analizadas, lo que lo 
caracteriza como un proyecto de una inversión considerable, pero un riesgo 
moderado. De todos los análisis realizados se puede resumir lo siguiente; existe 
en la región un creciente parque automotriz, tendencia marcada hacia la 
preferencia de consumo de este tipo de servicios, que brinde confianza, calidad, 
honestidad y comodidad, al momento de requerir estos servicios, considerando 
mayormente el factor precio, ya que el mercado presenta una interesante 
disposición de pago. Esto hace que la preferencia por este tipo de servicio, se 
vea fuertemente ligada a la población propietaria de un automóvil que no supera 
los 6 años de antigüedad, perteneciente al grupo de automóviles más vendidos, 
según indico (Asociación Nacional Automotriz de Chile A.G., 2016). 
En Chile, la venta de automóviles nuevos experimenta un alza registrada 
del 7,4% desde al año 2004 hasta el año 2014, donde la región del Bio Bio, es 
la segunda región a nivel nacional, con el mayor parque automotriz, presentado 
como una gran oportunidad al considerar que no existe servicio automotriz en la 
región y que reúna las características que ofrece el modelo de negocio que fue 
estudiado. S&D Servicio Automotriz Móvil se presenta como una empresa 
prestadora de servicios de asesoría en la compra de un vehículo usado, 
mantención preventiva y correctiva (estas de baja intervención), con la 
particularidad de acudir al lugar que el cliente necesite, con un vehículo 
debidamente equipado para prestar la atención oportuna, necesaria y sin 
sacrificar el valorado tiempo de las personas. Ejecutando los servicios a vista y 
paciencia del cliente, brindando transparencia, confianza y seguridad, haciendo 
cada tarea de manera responsable y limpia con el medio ambiente. En ella se 
fusiona el buen trato con una cálida atención al cliente, dando paso a un clima 
de confianza, donde lo ético (en términos del cobro justo) juega un rol 
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fundamental para fidelizar la demanda del cliente. S&D es un servicio único en 
la región especialista y símbolo de un estilo de vida moderno, cuidadoso y 
responsable. 
Para llevar a cabo la propuesta de valor y el desarrollo de los servicios 
ofrecidos al mercado, S&D cuenta con una furgón marca Peugeot modelo 
bóxer, equipado con los equipos de alto nivel, que permiten realizar un servicio 
seguro y de calidad, para los servicios de mantenimiento y reparación de baja 
intervención, siempre acompañado por personal especialista y responsable, que 
busca ganar la confianza del cliente. Contará con una capacidad máxima de 
producción de 2016 horas hombre, anuales, equivalentes a un promedio de 310 
servicios por año (entendiendo que pueden 310 unidades de vehículos 
atendidos). Además el taller móvil cuenta con una oficina central de 24 m^2, 
destinada a las labores administrativas, logística y coordinación del servicio, 
emplazada en el sector valle escondido de Paicavi, en la comuna de 
concepción, específicamente en calle Cataluña número 1208 Concepción. 
La inversión total del proyecto se estimó en $ 51.818.715, a este valor 
incorpora el capital de trabajo estimado, como la inversión inicial del 
equipamiento del taller móvil. Es en este punto donde se destaca que la 
inversión inicial esta subdividida en; Inversión Maquinaria y otros será 
financiada al 80% con deuda. Por tanto el capital de trabajo, será aportado a 
través de capital propio. Las variables críticas del proyecto corresponden a las 
unidades de hora hombre comercializadas, respecto al precio de venta de las 
mismas. Al enfrentar una caída en un 20% y un 15% del precio de la hora 
hombre, el proyecto pierde la rentabilidad, lo que hace una variable sensible. 
Aun así mantendría su rentabilidad, siempre y cuando otras variables se 
mantengan estáticas. Así es posible determinar que el mejor escenario de 
proyección esta dado en el promedio de $27.843 por hora hombre.  
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La decisión de invertir o no en el proyecto debe de considerar el monto 
alto de las inversiones, situación que hace que el proyecto se muestre rentable, 
sensible y de riego moderado. Se puede apreciar en el flujo de caja puro, sin 
financiamiento el proyecto es rentable, dado que el VAN es positivo, con un 
valor de $697.189 pesos, junto con una TIR de un 20%. Según distintos 
autores, ellos indican que teniendo un VAN positivo mayor que cero, el proyecto 
es rentable y traerá beneficios a la persona que lo realice. Con un TIR de un 
20% y un VAN calculado al 20%, indica que el proyecto es rentable hasta cierto 
punto, en este caso no es distinto, y quiere decir que al proyecto solo se le 
puede exigir un 20%, ya que si se aumenta esta taza de exigencia el proyecto 
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Anexo N°1: Cotización de herramientas, instrumentos y equipos. 
Se realiza una cotización de equipos instrumentos y equipos, respecto a 
una cotización directa con don Carlos Gómez, representante de ventas 
industriales Snap – On en concepción. A continuación se entrega el detalle de 
la cotización realizada, que incluye nombre, código, características y precio de 
venta por producto.  
Tabla Anexo1 Elementos accesorios y equipos de protección personal. 
 
Bolsa de herramientas de lados suaves con ruedas y manija telescópica 





    
Varios bolsillos interiores y exteriores para 
almacenar una gran cantidad de elementos 
pequeños 
     
Abertura grande de la puerta para alojar 
elementos grandes y para un fácil acceso 
     
Hecha de tela de nilón Oxford durable de 
1680 Denier® para resistencia y 
durabilidad 
     
Manija telescópica con ruedas para 
arrastrar la bolsa en lugar de cargarla 
     
Dimensiones: 20" de an. x 12" de al. x 12" 
de profundidad. 
     
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 87.500,00 
 KRBC3TD Carro rodante 
Posee cajón con traba tubular para mayor 
seguridad adicional de las herramientas 
 
 
Tiene dos sólidas bandejas de 3" de 
profundidad ubicadas convenientemente 
Capacidad de carga por bandeja: 150 lb 
(68 kg) 
Fabricado con acero de grueso calibre 
Ruedas giratorias de 4" x 1 1/8" (dos 
bloquean, dos comunes) 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 185.500,00 
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 MRB15A Bandeja magnética de herramientas 
Con esta bandeja magnética mantenga las 
herramientas o piezas a su alcance 
 
 
De acero inoxidable con cuatro imanes de 
base de goma grandes en la parte inferior 
para resistir las ralladuras 
11 5/8" l. x 10 3/4" an. x 1/2" profundidad. 
Cantidad 2, Costo total sin IVA: $ $ 51.275,00 
KASS13 Taburete/asiento 
Versátil taburete, asiento y unidad de 
almacenamiento todo en uno 
 
 Sostiene hasta 305 lb y tiene virolas de goma 
antideslizantes para brindar estabilidad 
Mayor capacidad de almacenamiento interior 
con bandeja portátil incorporada 
Posee una empuñadura que se dobla y queda 
plana cuando se lo usa como taburete 
13" de alto x 22" de ancho x 15" de 
profundidad 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 36.750,00 
JCW42A Camilla con armazón de acero 
La camilla con armazón de acero de 40" de 
largo se convierte en un asiento de usos 
múltiples en el garaje; se traba en varias 
configuraciones para mayor seguridad. Las 
seis ruedas giratorias de 2 1/2" con cojinetes 
de bola completas. 11" An. 
 
 
Resistente al aceite queda apoyada en el 
suelo en la posición de banco para mayor 
estabilidad y seguridad. Acolchonada con 
espuma de 1 3/4" en la cama y espuma de 2 
3/4" en apoya cabeza.  
Duradero, fácil de limpiar y resistente a los 
daños 
Dimensiones totales de la camilla: 31 1/2" L x 
17 1/2" An x 24" Al Alt. del asiento: 17". 




 JCKS6A Cubiertas de guardabarros 
Cubierta de guardabarros  
 Mide 21" de ancho x 30" de largo 
La zona central en relieve ofrece un espacio 
para guardar herramientas 
Cantidad 3, Costo total sin IVA: $ $ 38.500,00 
Cubiertas de asientos 
Ajuste universal para casi todos los vehículos 
 
 
Tecnología SAS = sistema de acceso de 
seguridad habilitado 
Compatible con airbag lateral 
Compatible con palanca de asiento 
Compatible con cinturones de seguridad en el 
asiento 
Resistente al agua, se pueden lavar en el 
lavarropas 
Cantidad 3, Costo total sin IVA: $ $ 24.500,00 
ECFLOOd Luz amplia Led (bajo consumo) con pedestal 




70 LED SMD de gran intensidad 
 Construcción compacta y robusta con 
armazón de aluminio protegido por bordes de 
goma 
Tiene la clasificación IP56 de resistencia al 
agua y al polvo 
Distintos usos que requieren iluminación 
extrema: reparaciones generales, usos en 
talleres de carrocería, debajo del automóvil, 
construcción y mejoras en el hogar 
Cantidad 2, Costo total sin IVA: $ $ 149.810,00 
 Kit de seguridad y limpieza para el trabajador  











Compresores de aire Snap-on (monofásico) 
Pieza N.º BRA5DV30VP 
 
 Caballos de fuerza: HP 3 (pico) 
Etapas de la bomba: Único 
Tanque, 27 gal. 
Estilo del tanque: Portátil  
Req. Eléctricos, 120/220 V. 
Amperios req: 20 a 120 V, 15 a 220 V 
Arrancador: no aplica. 
Suministro de aire SCFM a PSI  7.0 a 125 PSI 
Cantidad 1 incluido unidad de secado y 
tratamiento de aire, Costo total sin IVA: $ 
$ 1.148,00 
YA8610B, YA2440 Juego de herramientas para calibre de freno universal 
Para el reemplazo de las pastillas de freno en 
la mayoría de los autos con frenos de disco en 
las cuatro ruedas 
 
 
La herramienta y los adaptadores colocan el 
pistón del freno dentro del calibre para dejar 
espacio para pastillas de frenos nuevas y más 
gruesas 
Diseñado para la mayoría de los vehículos de 
procedencia americana, europeos y asiáticos. 
El juego incluye una herramienta y seis 
adaptadores en caja de almacenamiento 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 233.450,00 
Purgador de frenos sin diafragma 
BB100C Purgador de frenos sin diafragma  
 Capacidad de 1 galón 
Bomba autónoma de presurización manual 
Más de 10' de manguera con cierre, 
manómetro y acople rápido 
Incluido los adaptadores de purgador de frenos 
BB300B  
Usar solo líquido para frenos de automóviles 
D.O.T. 3 o D.O.T. 4 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 125.600,00 
FBS5Juego de calibrador de espesores/separación 
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El juego de cinco piezas incluye: 
 
 
Calibrador de espesores de hoja doblada 
FB300A, calibrador de espesores no magnético 
FB305A 
Calibrador de espesores de uso general 
FB325A más calibradores de separación de 
bujías GA461C y FB360C en bolsa de juego 
FBS5-1 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 31.150,00 
GA3JAMB Base magnética de triple brazo articulado 
El juego de cinco piezas incluye: tres pivotes 





El ajuste fino muy sensible se encuentra en la 
base magnética para eliminar la deflexión del 
indicador cuando se lo ajusta. 
Funciona con cualquier indicador con un 
vástago de 3/8" (9.5 mm), montaje con cola de 
milano estándar, grampa de cuerpo o con un 
vástago de 1/4" 
(6.3 mm) o 3/16" (4.7 mm) 
El área de trabajo se encuentra dentro de un 
hemisferio con una radio de, aproximadamente, 
12" (300 mm) 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 314.300,00 
Calibradores de cuadrante 
Graduaciones de 0.001" y lectura de 0–100 
Rango: 1.000" El indicador de cuadrante tiene 
cojinetes de piedra y un tren de engranajes sin 
choque de acero endurecido 
 
 
Puente macizo para un soporte de cojinete 
rígido 
Cristal irrompible 
Construcción de unidad simple y sólida con un 
diseño de "accesorio universal" 
Piñones, engranajes y vástago de acero 
inoxidable endurecido 
Bisel serrado para agarre positivo 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 132.300,00 
MCAL12A Calibre digital electrónico (Blue-Point) 
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Herramienta esencial para trabajar en 
vehículos más grandes, camiones, tractores y 
equipo de movimiento de tierra 
 
 
El rango es de 0"–12" (0 mm–305 mm) en 
resoluciones de 0.0005" (0.01 mm) 
Se utiliza para mediciones interiores, 
exteriores, de profundidad y de paso 
Conversión de pulgadas a sistema métrico con 
un botón 
Pantalla LCD grande con configuración en 
cero flotante 
Tuerca de traba y perilla manual para una fácil 
operación 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 120.400,00 
A57Q Juego de colocación/remoción de bujes y rodamientos. 
Para bujes estándar y especializados en 
bronce, acero, goma o Enlox 
 
 
El rango de tamaños de adaptadores abarca 
casi todos los bujes de 
grilletes y dirección 
Los nuevos bujes se insertan ajustando el 
tornillo, lo que coloca al buje en su lugar sin 
necesidad de martillar 
La manga permite sacarlo a la fuerza de los 
bujes antiguos 
Es útil en donde el espacio limitado evita 
poderlos sacar 
Los 5 adaptadores más pequeños se usan 
solamente con el impulsador más pequeño 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 542.500,00 
GA424A Calibrador de la tensión de correa 
Rango: 30 lb–180 lb (130–800 N•m) 
 
 
Apriete la empuñadura, coloque el calibrador 
en la correa del cuadro, suelte la empuñadura 
y efectúe la lectura 




vAC300 Extractor de fluidos neumático 
La operación silenciosa es consecuencia del 
silenciador de aire de la bomba Venturi 
 
 
La unidad se puede utilizar alejada de la 
fuente de aire mediante la creación de un 
vacío, cerrando ambas válvulas de cierre y 
transportando la unidad al trabajo 
Conecte la tubería y libere las válvulas para 
evacuar el fluido 
El sistema completo incluye el extractor de 
fluidos neumático con Venturi y válvula de 
cierre de aire en la base, conector de cuello 
vertedor principal, conjunto de manguera 
principal (5/16" de D.I. x 58" largo), conjunto 
de manguera de purga de frenos con control 
de fluido de línea recta (1/4" de D.I. x 60" de 
largo) más dos tubos rígidos de medición de 
nivel para la extracción de aceite del motor 
(3/16 de D.I. x 34" y 1/8 de D.I. x 34") 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 153.300,00 
FluiD PumP Bomba de transferencia de fluidos 
Transfiere/desvía todos los tipos de fluidos, 
incluidos líquidos refrigerantes, aceite, líquido 
de transmisión y agua 
 
 
Incluye una bomba, dos largos de 4' de 
manguera de fluido, dos conectores de 
manguera de entrada/descarga, una 
manguera de presión de aire, un tubo de 
medición de nivel y un adaptador de 
manguera de medición de nivel/fluido 
Aplicado para la operación de trasvasije de 
fluidos nuevos, a los sistemas del automóvil  





SVTS272 Comprobador para el sistema de enfriamiento 
El diseño reduce el esfuerzo físico a, 
prácticamente, la mitad 
 
 
Incluye los cuatro adaptadores que se 
requieren con más frecuencia 
Los adaptadores fácilmente identificables 
parecen las tapas de los sistemas que 
comprueban 
El sistema seguro de alivio de presión protege 
a los técnicos contra la exposición al 
refrigerante 
La bomba puede producir una presión de hasta 
30 psi para realizar pruebas de presión en 
sistemas de enfriamiento de automóviles y 
camiones livianos, e incluso hasta de camiones 
de servicio pesado con adaptadores incluidos 
El juego puede realizar pruebas de presión 
sobre la mayoría de los vehículos 
estadounidenses, europeos y asiáticos 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 185.500,00 
Refractómetro 0 a 32 brix 




Temperatura de trabajo: 10 ~ 30 grados 
Incluye:  
1 ATC refractómetro de mano. 
1 Manual de instrucciones. 
1 Mini destornillador. 
1 Pipeta 
Aplicado en la comprobación del estado de 
fluidos de: Batería y refrigerante de motor 





Comprobador de líquido de frenos 
Rango de medición:% de humedad  
 
 
Resolución con  Led de color: 
Verde, liquido < a 1,5% de humedad. 
Amarillo, liquido > a 1,5%, < al 3% de 
humedad. 
Rojo, liquido > al 3% de humedad. 
Aplicado en la comprobación del estado de 
fluidos de frenos de un automóvil, ayuda a 
determinar cuándo es necesario reemplazar 
dicho componente. 
Cantidad 1, Costo total sin IVA: $ $ 23.000,00 
Polímetro digital de uso automotriz  
Tensión máxima entre cualquier terminal y 
tierra: 1000 V rms 
Protección fusible para entradas mA o µA: 
44/100 A, Fusible 1000 V FAST 
Protección fusible para la entrada A: 11 A, 





Digital: 6000 cuentas de actualizaciones 4 / 
seg; (El modelo 87V también tiene 19.999 
cuentas en modo de alta resolución). 
Analógico: 33 segmentos, actualizaciones 40 
/seg. Frecuencia: 19.999 cuentas, 
actualizaciones 3 / s a> 10 Hz. 
Altitud: 
Coeficiente de temperatura: 0,05 x (precisión 
especificada) / ° C (<18 ° C o> 28 ° C) 
Compatibilidad electromagnética: En un campo 
de RF de 3 V / m de precisión total = precisión 
especificada 
Tipo de batería: 9 V zinc, NEDA 1604 o 6F22 o 
006P 
Duración de la batería: 400 horas típicas con 
alcalino (con retroiluminación apagada) 





LAUNCH X-431 V ,  
Con tecnología DBS la última innovación de 
LAUNCH, soportando conexión Bluetooth. 
 
100% actualizable desde LAUNCH 
Selección de idioma Ingles / Español 
Escáner EOBD/OBD2 portátil multi-protocolo 
con CAN (ISO 9141-2, KWP2000, J1850 PWM 
(Ford), J1850 VPW (Opel) y CAN BUS), ISO 
14230-4, SAE J1979 , SCI y CCD. 
Correspondiente a los protocolos de 
comunicación que cuentan las diferentes 
marcas procedentes del mercado europeo, 
asiático y americano. 
FUNCIONES: 
Diagnosis de dos vehículos a la vez. 
Funciones especiales, Codificación y 
adaptación. 
Personalización de escritorio. 
Grabación y captura de pantalla en un solo 
clics. 
Lee versiones de ECU. 
Lee componentes. 
Pruebas de actuadores. 
Función de mantenimiento. 
CARACTERÍSTICAS: 
Sistema operativo Androi 
Tecnología DBS 
Plataforma Androi 
CPU 400MHz ARM9 
Memoria Micro SD 1GB, (ampliable) 
Temperatura de trabajo -5 a 40 ºC 
Temperatura de almacenaje -10 a 45 ºC 
Alimentación Unidad principal 5V DC 
Pantalla táctil a color 480x272, 4.3'' 
Comunicación Bluetooth hasta 100m 
Tarjeta TF de 1GB 
Comunicación Bluetooth o cable. 
Batería de Litio 3800 mAh Litio hasta 10 horas 
de funcionamiento 




YA874B Soportes para gatos (en pares) 
Capacidad, 3t Cada uno. 
Altura mín., 12 pulgadas  
Altura máxima, 19 pulgadas. 
 
 
La silleta se eleva presionando la palanca, se 
traba automáticamente en el lugar una vez que 
se suelta 
Cantidad 4, Costo total sin IVA: $ $ 113.200,00 
 YA874B Soportes para gatos (en pares) 
Capacidad, 3 1/2 t. 
Altura mín.,4 pulgadas   
Altura máxima, 21 5/8 pulgadas   
 Sistema de levante controlado manualmente, 
que proporciona de una asistencia hidráulica 
eficiente, para proceder al levante del 
vehículo, en sus respectivos puntos de apoyo, 
cuando se requiera. 





Analizador de Gases BOSCH 
Analizador de Gases de motores Bencineros 
(Ciclo Otto) & Opacímetro para motores de 
ciclo diesel: 











Características de equipamiento: 
CPU at least 2 GHz or 1.6 GHz Dual Core 
Trabaja bajo el sistema operativo Windows 7 o 
Windows 8 
At least 2 GB of RAM 
At least 160 GB of hard drive memory 
2 free USB ports 
Permite la entrega de resultados, para un 
análisis técnico, de las mediciones de los 
siguientes gases: 
MOTOR OTTO: 
CO de 0 - 10% vol. 
CO2 de 0 - 18% vol. 
HC de 0 - 9.999 ppm 
O2 de 0 - 22% vol. 
NO de 0 - 5.000 ppm 
Lamda de 0,5 - 1,8 
CO variación de 0 - 10% 
MOTOR DIESEL: 
Opacidad degradada, de 0 - 100% 
Coeficiente de absorción (factor K) 0 - 10 m^-1 








Procesador: Intel Celeron N3060 
Núcleos del procesador: Dual Core 
Velocidad del procesador: 2 GHz/2,48 GHz 
Memoria RAM: 4GB 
Disco duro: 500GB 
Tarjeta de video: integrada 
Tamaño de la pantalla: 15,6" 
Tipo de pantalla: LED back-lit 
Resolución de la pantalla: HD 1366x768 16:9 
Sistema de audio: built in speaker, built in 
microphone 
Sistema operativo: Windows 10 
Entrada HDMI: 1 
Entradas USB: 3 
Cámara Web: VGA web camera 
Conexión Bluetooth: Bluetooth 4.0 (single 
band) 1*2 
Conectividad: WiFi 
Color: silver gradiente 







Destinados para el apoyo en la gestión de los 
proceso del servicio. 





Tabla Anexo2. Conjunto de herramientas manuales y neumáticas de taller. 
 
Conjunto de herramientas manuales y neumáticas de taller  
Juego de llaves punta corona (5; 32 mm) 
$ 543.480,00 MWS-27TA Juego llaves p/c de 6 a 36 mm. 
Marca Williams (USA). 
Juego de llaves de vaso poligonal (8; 32 mm) 
Cuadrante 1/2 
$ 654.100,00 
MSS-47TB Juego de dados poligonales 
cuadrante 
$ 120.850,00 
1/2" DE 47 piezas, dados de 8 a 32 mm, más 
accesorios. 
Marca Williams (USA). 
Juego de llaves de vaso poligonal (4; 27 mm) 
Cuadrante 3/8 
MSB-16FTB Juego de dados poligonal de 8 a 
24 
$ 53.000,00 
mm, 16 piezas. 
Marca Williams (USA). 
Juego de atornilladores según Punta: 100P-
8MD Juego de destornilladores de 8 piezas, 5 
paletas y 3 cruz, con hexágono fuerza. 
Marca Williams (USA). Juego de llaves 
Especiales de vaso  (mm) Cuadrante 1/2 y 3/8  
Herramientas neumáticas:   
MG725 Lave impacto neumática 1/2" Snap-on. $ 367.500,00 
MG325 Llave impacto neumática 3/8" Snap-on $ 322.700,00 
Herramientas de golpe:   
BPN24B Martillo peña 24 oz, mango fibra. $ 29.400,00 
HBFE32 Maseta plástico golpe seco de 32 oz $ 42.875,00 





Anexo N°2: Detalle de 100 puntos de revisión antes de comprar un 
vehículo usado. 









1. Seguro de cierre de puertas y bloqueo de niños.
2. Apertura de puertas desde el exterior e interior.
3. Desde puesto de conductor revisar alza vidrios y bloqueos.
4. Alza vidrios eléctrico o manual.
5. Equipo de radio / cassette / CD.
6. Apertura remota de la tapa de combustible.
7. Apertura remota de tapa de maleta.
8. Asientos, desplazamiento, altura y reclinable.
9. Bocina.
10. Tele comandos y controles del volante.
11. Tele comandos de intermitentes y luces de emergencia.
12. Lava y limpia parabrisas.
13. Lava y limpia luneta.
14. Luneta térmica.
15. Techo corredizo.
16. Tablero de instrumentos.
17. Cinturones de seguridad.
18. Luces interiores prenden con interruptores y apertura de 
puertas.
19. Espejo retrovisor Interior.
20. Espejos retrovisores exteriores, eléctrica o manualmente.
21. Aire acondicionado.
22. Calefacción.
23. Encendedor y ceniceros.
24. Altura del pedal de embrague y su juego libre.
25. Juego libre y recorrido del pedal de freno.
26. Juego libre y recorrido de la palanca de freno de mano.
27. Correcto accionamiento de la palanca de cambios.
28. Palancas reductoras (sólo jeep o 4 x 4).
29. Rueda de repuesto en perfectas condiciones y de la medida 
correcta.
30. Existencia de: gata, herramientas y tuerca de seguridad en 
maletero.
31. Apertura manual o con control remoto.
32. Funcionamiento de alarma.
33. Luces intermitentes.
34. Luces de emergencia.
35. Luces de estacionamiento.
36. Luces bajas y altas.
37. Luces auxiliares (neblineros, etc.).
38. Luces de freno.
39. Luces de retroceso.
40. Luces de patente.
41. Espejos exteriores.
42. Antena de radio.
43. Estado de focos delanteros, traseros y laterales.
44. Estado de vidrios.
45. Estado de burletes de puertas y vidrios.
46. Gomas de vidrios.
47. Estado molduras exteriores.
48. Estado de parachoques delantero y trasero.
49. Estado de neumáticos.
Sector 










50. Carga de alternador.
51. Estado de batería y su carga.
52. Nivel electrolito batería.
53. Terminales y cables de batería, limpios y sin sulfato.
54. Funcionamiento motor de arranque.
55. Estado de correas.
56. Tensión de correas.
57. Nivel de líquido de frenos.
58. Nivel del líquido refrigerante.
59. Nivel de aceite de motor.
60. Nivel de aceite de dirección hidráulica.
61. Estado de mangueras de refrigeración.
62. Estado de mangueras de combustible.
63. Fugas de refrigerante, combustible o aceite.
64. Estado de filtro de aire.
65. Deposito lavaparabrisas y lavafaros.
66. Correcto funcionamiento del electro ventilador.
67Fuga de liquido de frenos.
68. Estado de palieres, fuelles, crucetas y ejes de transmisión.
69. Chasis del vehículo, verificar si tiene reparaciones.
70. Fugas de aceite de motor.
71. Fugas de combustible.
72. Fugas de líquido refrigerante.
73. Nivel de el o los diferenciales.
74. Perdidas de aceite de el o los diferenciales.
75. Nivel de aceite de la transmisión.
76. Fugas de aceite de transmisión.
77. Sistema de escape, estado, acoples, fugas y soportes.
78. Estado exterior de catalizador.
79. Estado caja de dirección, fuelles y terminales.
80. Fugas de aceite hidráulico.
81. Estado de terminales y barras de dirección.
82. Rotulas de suspensión.
83. Estado de guardapolvo, block y gomas.
84. Holgura de rodamientos de mazas delanteras.
85. Holgura de rodamientos de mazas traseras.
86. Anclajes de gancho de remolque.
87. El embrague no vibra ni patina, transmite suavemente.
88. Funcionamiento de la transmisión, incluidas la 
transferencia.
89. Volante dirección centrado al moverse por superficies rectas 
y niveladas.
90. Frenos: ruidos, vibraciones o chirridos en uso.
91. Sistema ABS en caso de “frenadas bruscas”.
92. Ruidos anormales en diferencial/es y reductoras.
93. Funcionamiento de motor bajo carga.
94. Ruidos de carrocería.
95. Control automático de velocidad (velocidad crucero).
96. Comprobación de Códigos de falla.
97. Lectura de parámetros de control.
98. Testeo de sensores y actuadores.
99. Medición de emisiones de gases (solo gasolina). Medición 
de opacidad (solo diesel).
100. No existe Emisión de humos visibles.
Prueba de 
Ruta
Medición de 
emisiones
Sistemas 
de control 
Electrónico
Motor
Revisión del 
Vehículo 
Levantado 
